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1. Introducción 
 
Las organizaciones hoy en día enfrentan retos en el transcurso de sus actividades laborales; para 
ello se deben formular líneas estratégicas que ayuden a fortalecer su talento humano y procesos 
con el fin de hacerlos más competitivos. Para las empresas es fundamental la implementación de 
herramientas de administración como los planes estratégicos que permiten estar al frente y obtener 
una estrategia con mecanismos que ayuden al mejoramiento de sus procesos.  
El presente proyecto de pasantía diseñará un plan estratégico 2019 -2024 para la empresa 
Servisuministros E.S.T. LTDA el cual está dirigido a su fortalecimiento y su propósito es servir 
como guía para que la alta dirección realice una adecuada ejecución de sus actividades enfocándose 
en lineamientos estratégicos.  
El plan estratégico iniciara con un diagnostico interno y externo que dará las bases para realizar 
un análisis DOFA que servirá para estructurar las estrategias que necesita la organización, seguido 
de esto se realizara un diagnostico estratégico donde se definirá la misión corporativa, visión, el 
mega (objetivo superior) y los objetivos corporativos. Finalmente, para las estrategias formuladas 
se definirán los responsables y el plan de acción para alcanzar los resultados durante un horizonte 
de tiempo determinado. 
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2. Problema 
2.1 Planteamiento del problema  
Actualmente el mundo está definido por un mercado competitivo donde es necesario que las 
empresas se interesen en formular estrategias que se conviertan en ventajas competitivas, haciendo 
que sus procesos sean más eficientes y efectivos, esto ayuda a mejorar su posición en el mercado 
y aumentar sus márgenes de ganancia, con el fin de satisfacer a sus clientes. Según Haguenauer 
(1990), la competitividad es la capacidad que tienen las organizaciones para realizar productos o 
prestar servicios de calidad, con la menor cantidad de recursos posibles en comparación con otras 
empresas semejantes en el mercado durante un tiempo determinado.  
Según el escalafón de competitividad de los departamentos de Colombia realizado en el 2017, 
realizado por Comisión Económica para América Latina y el Caribe, evaluó la competitividad de 
los departamentos a través de lo factores como: fortaleza económica, infraestructura y logística, 
bienestar social y capital humano, ciencia, tecnología e innovación, institucionalidad y gestión 
pública; el departamento de Norte de Santander ocupo el puesto 13 entre 32 departamentos en 
materia de competitividad. El departamento se encuentra estancado en fortaleza económica y esto 
se debe a la crisis económica que se vive con los problemas económicos con Venezuela, 
igualmente se encuentra estancado en instituciones y se encuentra en una posición emergente en 
infraestructura y logística. (Comisión Económica para América Latina y el Caribe, 2017). 
En el año 2016 las Empresas de Servicios Temporales (EST) tuvieron 480.366 trabajadores en 
misión, frente a 513.069 del 2015, es decir, 32.703 menos (6,8%). Este mal resultado se debió a 
que con el decreto 586, se permitió que cualquier compañía pública o privada prestara el mismo 
el servicio. (Portafolio, 2017) 
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Pero afortunadamente se firmó la resolución 5670 que afirma que “el envío de trabajadores en 
misión para colaborar temporalmente a empresas o instituciones en el desarrollo de sus 
actividades” solo podrá hacerse por las Empresas de Servicios Temporales. Por otra parte, también 
da instrucciones a los funcionarios del Ministerio e inspectores de trabajo para que controlen 
cualquier conducta que se salga de la norma. (Portafolio, 2017) 
La empresa SERVI SUMINISTROS E.S.T.  LTDA es una sociedad limitada creada mediante 
escritura pública número 0040 de la Notaria Quinta del circulo de Cúcuta y registrada en la cámara 
de comercio bajo el número de matrícula 00157882, registrada ante la Dian con NIT 900.128.124-
0 con licencia de funcionamiento número 0017 del Ministerio de Protección Social, ajustado a la 
ley 50 de 1990 y decreto 4364 del 2006, cumple con las normas legales; con aprobación de 
reglamento interno de la empresa mediante resolución número 003.  Es una empresa con 11 años 
de experiencia en el mercado que ofrece servicios que cubren las necesidades de las empresas en 
mano de obra calificada y semicalificada con servicios especiales de profesionales especializados, 
carrera intermedia o técnica.  
Actualmente la empresa no tiene lineamientos estratégicos definidos por lo que todo el proceso 
de la organización se maneja de forma empírica y de acuerdo a las necesidades o contratos que se 
vayan realizando por lo que no se han definido metas específicas ni planes que las ayuden a 
cumplirlas; en el transcurso de los años la empresa ha venido disminuyendo el porcentaje de sus 
ingresos en un 30%, situación a que ha alarmado a sus directivos porque según los históricos la 
tendencia es que sigan bajando por este motivo el gerente ha decidido que es necesario crear un 
plan estratégico que le ayude a su empresa a ser competitiva y mantenerse posicionada en el 
mercado. (A. Escalante, Comunicación personal, 01 de febrero de 2018). 
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La empresa necesita una mejor planeación, dirección y control de sus actividades para poder 
afrontar el futuro aprovechando las oportunidades que le ofrece el entorno. Por ello es necesario 
el diseño de un plan estratégico, debido a que esto determina su dirección, mejora la 
competitividad, sus funciones y el posicionamiento en el mercado. Por otra parte, el plan 
estratégico permitirá aclarar sus objetivos organizacionales y cuáles deben ser las acciones o 
estrategias para conseguirlo, estas decisiones ayudan a que se realice una gestión excelente 
enfocado en la mejorar continua de sus procesos.  
El diseño de un plan estratégico a través de tecnologías y tendencias del mercado es una forma 
eficiente y efectiva para mejorar la situación actual de la empresa, porque se identifican 
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas del entorno, con el fin de crear estrategias que 
ayuden a dirigir esfuerzos para mejorar el nivel de competitividad y afrontar los retos de tal manera 
que estos se conviertan en oportunidades que permitan aumentar sus ganancias y posicionarse con 
un musculo financiero fuerte en la región. De no realizarse el plan estratégico para mejorar 
competitividad la empresa seguirá la tendencia de la disminución de sus ventas y probablemente 
tendrá que cerrar sus puertas o replantear su modelo de negocio.  
2.2. Formulación del problema 
¿Qué estrategias ayudarán a direccionar la empresa Serví Suministros E.S.T.  LTDA? 
2.3 Sistematización  
¿Cuál es la situación actual tanto interna como externamente de la empresa ServiSuministros 
E.S.T LTDA? 
¿Cuál es el direccionamiento estratégico apropiado para la empresa ServiSuministros E.S.T 
LTDA? 
¿Qué estrategias son necesarias para direccionar la empresa ServiSuministros E.S.T LTDA? 
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3. Objetivos 
 
3.1 Objetivo general  
Diseñar el plan estratégico 2019-2024 para la empresa ServiSuministros E.S.T.  LTDA de 
la ciudad de Cúcuta, Norte de Santander. 
3.2 Objetivos específicos  
 Realizar un diagnóstico estratégico interno que determine la auditoria organizacional  
 Elaborar un diagnostico estratégico externo que establezca la auditoria del entorno. 
 Definir el direccionamiento estratégico de la organización donde se establezca la misión, 
visión y objetivos corporativos. 
 Establecer las acciones del plan estratégico 2019-2024 para la empresa ServiSuministros 
E.S.T.  LTDA de la ciudad de Cúcuta, Norte de Santander.     
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4. Justificación 
El diseño de un plan estratégico para la empresa Servisuministros E.S.T. LTDA es 
importante porque ayudará a la organización a definir su ruta organizacional para así poder 
cumplir sus objetivos, bajo los lineamientos de calidad, eficacia y eficiencia requerida por su 
mercado meta. Por lo anterior se diseñará un plan para que la empresa pueda mejorar sus 
actividades laborales mediante la planeación estratégica, debido a que esto define la dirección 
que debe tomar para alcanzar sus objetivos y poder realizar un control que le permita conocer 
si se está realizando la gestión adecuada. 
Considerando la importancia de la tercerización y empleo de servicios temporales dentro de 
la región y el apoyo con la resolución 5670 que ha permitido que estas empresas se mantengan 
en el mercado, es necesario realizar este proyecto de pasantía a la empresa Servisuministros 
E.S.T.  LTDA, debido a que por sus condiciones de pequeña empresa puede presentar 
inconvenientes y dificultades para ser competitiva debido a la mano de obra ilegal, lo que no 
la ayuda a sostenerse en el mercado y aprovechar las oportunidades que puede ofrecer el 
entorno. El desarrollo de este proyecto, se identificará las fortalezas y debilidades de la 
empresa, su nivel competitivo que permita plantear estrategias que le ayuden a tener una mejor 
posición en el mercado y mejorar la gestión de sus procesos. 
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5. Alcances y limitaciones 
 
5.1 Alcances  
La realización del plan estratégico 2019 – 2024 será desarrollado para la empresa 
ServiSuministros E.S.T.  LTDA  de la ciudad de Cúcuta, partirá de un diagnostico estratégico que 
iniciará con un análisis interno donde se identificará la cultura de la empresa y su alineación con 
los principios corporativos, seguido de un análisis externo que evaluará factores económicos, 
políticos, sociales, tecnológicos, competitivos y geográficos, una vez realizado estos análisis se 
realizará una matriz DOFA con el fin de estudiar la vulnerabilidad de la empresa y estructurar las 
estrategias. Posteriormente se realizará un direccionamiento estratégico formulando la misión 
corporativa, visión, el mega (objetivo superior) y los objetivos corporativos. Finalmente se 
definirán las estrategias con sus responsables y el plan de acción para alcanzar los resultados dentro 
de un periodo de tiempo establecido. El trabajo no incluye actividades de implementación de plan. 
5.2 Limitaciones 
Para el diseño del plan estratégico para la empresa ServiSuministros E.S.T.  LTDA se tienen en 
cuenta siguientes limitaciones:  
 Disponibilidad de los directivos para recolectar información del diagnóstico 
interno.  
 Por políticas de la empresa, algunos datos como cifras económicas y cierta 
información que se considere importante no serán mencionadas en el desarrollo del 
proyecto. 
 Disponibilidad y aceptación del personal operativo de la empresa para aportar 
información durante la etapa diagnostica. 
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6. Marco referencial 
 
    6.1 Antecedentes  
Cano, Andres y Cifuentes, Diana. (2011). Realizaron un trabajo de grado denominado “diseño 
e implementación de un plan estratégico para la empresa Disempack LTDA”. El cual tuvo como 
objeto diseñar e implementar un plan estratégico para la empresa Disempack Ltda. Para el 
cumplimiento de los objetivos de la investigación se basaron en el modelo de planeación 
estratégica de Humberto Serna y Arthur A. Thompson Jr. En el cual se establece en primer lugar 
el análisis de la situación interna y externa de la empresa por medio de la matriz DOFA, 
instrumento analítico que les permitió identificar las debilidades y fortalezas a nivel interno, y las 
oportunidades y amenazas a nivel externo. Llevado a cabo el análisis DOFA realizaron entrevistas 
y encuestas a los miembros de la empresa y a los clientes para determinar la situación de la empresa 
frente a los mismos. También identificaron la estrategia que mejor se acoplo a la situación de la 
empresa Disempack Ltda., en el mercado.  El aporte de esta investigación al presente proyectos es 
la metodología de planeación estratégica que utilizaron para direccionar los esfuerzos de la 
empresa al logro de sus objetivos. 
Mendoza, Lourdez (2014) realizó un trabajo de investigación nombrado “diseño del plan 
estratégico 2013-2017 de la empresa Patricia Ramirez”. El cual tuvo como propósito Formular el 
plan estratégico 2013- 2017 para la empresa PATRICIA RAMIREZ, con el fin de mejorar sus 
procesos, y a su vez optimizar su gestión en general. Para esto, realizaron un diagnóstico de la 
situación actual de la empresa PATRICIA RAMIREZ con el fin de identificar las fortalezas y 
debilidades y uno externo para identificar las oportunidades y amenazas de la organización. 
Formularon la misión, visión y propósito institucional y diseñaron estrategias acordes con los 
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objetivos organizacionales, que permitieron el logro de los mismos mejorando la situación actual 
y el desempeño de la empresa, y así, contribuyeron al aumento competitivo de la empresa 
PATRICIA RAMIREZ. El aporte de este trabajo fue la metodología que utilizaron para formular 
y establecer el direccionamiento estratégico. 
Bedoya, Yuli., y Domínguez, David (2013) realizaron un proyecto de pasantía titulado 
“propuesta de un plan estratégico para la empresa Fundelec LTDA para afrontar el impacto del 
TLC entre Colombia y Estados Unidos”.  El cual tuvo como objetivo es realizar una propuesta de 
un plan estratégico para la empresa FUNDELEC LTDA que le permita afrontar y aprovechar el 
TLC entre Colombia y Estados Unidos. Para realizar este proyecto los autores realizaron un 
análisis del entorno externo de la empresa y un diagnóstico de la situación actual a partir de ello 
identificaron aspectos de mejora y la incidencia del TLC entre Colombia y Estados Unidos, a 
través de una matriz DOFA formularon estrategias y realizaron un plan de acción para cumplirlas. 
Finalmente concluyeron que el plan estratégico de nada sirve si solo queda en el papel. Debe 
implementarse para lograr los objetivos organizacionales y así poder hacer frente al tratado de libre 
comercio. El aporte de este proyecto es el análisis DOFA que realizaron para la identificación de 
estrategias el cual se utilizara como guía para formular las estrategias del presente proyecto.  
Morales, Claudia y Diaz, Freddy (2012) realizaron un trabajo de investigación titulado “diseño 
de un plan estratégico organizacional para la comercialización de higo tuna en la Provincia del 
Sugamuxi”. El cual tuvo como objeto el diseño de un plan estratégico organizacional para la 
comercialización del higo-tuna en la Provincia de Sugamuxi, para ello realizaron un proceso de 
investigación el cual lo hicieron mediante la aplicación aleatoria de encuestas a consumidores de 
la provincia Sugamuxi y por observación directa a un cultivo de la Vereda Tobacá del municipio 
de Pesca, con los resultados obtenidos construyeron las matrices de evaluación de factor interno 
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MEFI, la matriz de evaluación de factor externo MEFE y la matriz DOFA, que les sirvieron como 
base para determinar el diagnóstico de la situación en la que se encuentra el comercio de este fruto 
exótico en la actualidad y las expectativas que tienen los clientes potenciales frente a este fruto, 
finalmente realizaron un plan estratégico direccionado en aumentar la comercialización del 
producto y mejorar el posicionamiento del higo-tuna en el mercado de la Provincia Sugamux. El 
aporte de este proyecto es que sirve como guía para realizar el plan estratégico utilizando sus 
metodologías y estructura para presentarlo.  
   6.2 Marco teórico  
   6.2.1 Planeación Estratégica. Según Humberto Serna (2014) la planeación estratégica es el 
proceso por el cual los directivos que toman decisiones obtienen y procesan y analizan la 
información correspondiente a la parta interna y externa con el fin de decidir el direccionamiento 
de la empresa hacia el futuro.  
Para ello se tienen que responder las siguientes preguntas: 
“1. ¿Cuál es el negocio?; 2 ¿Cuáles son las características del entorno y la competencia?; 3. 
¿Dónde están las competencias organizacionales?; 4. ¿A dónde se quiere llegar?.”(Serna, 2014, p. 
55) 
    6.2.2 Diagnostico estratégico. Según Humberto Serna (2014) el diagnostico estratégico se 
inicia con la identificación de la cultura de la empresa y su alineación con los principios 
corporativos.  
La cultura organizativa se forma a partir de: el estilo de la dirección, claridad de los principios 
organizacionales, autonomía, estructura, sistema de apoyo, sistemas de recompensa, estimulo de 
riesgo, direccionamiento estratégico y el talento humano. 
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Luego se realiza un análisis externo que se refiere a la auditoria del entorno, en el desarrollo de 
una estrategia se evalúan Serna (2014) recomienda evaluar los siguientes factores externos: 
- Factores económicos: son los relacionados con la economía, el flujo de dinero, el 
comportamiento de los bienes y servicios tanto a nivel nacional como internacional. 
- Factores políticos: se refiere al uso del poder relacionado con el gobierno nacional, 
departamental y regional, es la estructura política (normas, leyes, decretos, resoluciones) 
que afectan el funcionamiento de una organización.  
- Factores sociales: son los que afectan el modo de vivir de las personas, tanto en su 
ética como en la moral, además de condiciones de vida tales como educación, empleo, 
seguridad, creencias y cultura. 
- Factores tecnológicos: son los que se relacionan con los avances e innovaciones de 
maquinarias, metodologías, procesos, materiales y herramientas. 
- Factores competitivos: son los que determinan la capacidad del producto con 
respecto a la competencia ya sea en competencia, calidad y el servicio. 
- Factores geográficos: son los que se derivan de la ubicación, espacio, clima, 
topografía y recursos naturales.  
Según Serna (2014) para realizar el análisis externo el examen de perfil de oportunidades y 
amenazas del medio (POAM) es el primer paso para encontrar y analizar las amenazas y 
oportunidades del entorno presentes en una empresa.  (Ver tabla 1) 
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Tabla 1. Perfil de oportunidades y amenazas del medio 
 Oportunidad Amenaza Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Factores sociales          
Factores geográficos          
Factores políticos          
Factores económicos          
Factores tecnológicos          
Fuente: Serna (2014) 
El POAM es la metodología que ayuda a determinar y asignar un valor o calificación a las 
amenazas y oportunidades potenciales de una organización.  
Para elaborar el POAM se sigue la siguiente metodología:  
a. Obtención de información: ya sea primaria o secundaria se realiza sobre los factores 
anteriormente mencionados. 
b. Identificación de amenazas y oportunidades: la compañía mediante la conformación de 
grupos estratégicos y a través de lluvia de ideas se realiza esta identificación.  
c. Se agrupan las amenazas y oportunidades en los grupos estratégicos (económicos, políticos, 
sociales, tecnológicos, geográficos y competitivos). 
d. Priorización y calificación de los factores externos: para ello se realiza una calificación 
AMB (alto, medio, bajo), donde bajo es una oportunidad o amenaza menor y alta e 
importante, luego se promedian las calificaciones y se obtiene el POAM. 
e. Calificación de impacto: siguiendo el procedimiento el grupo identifica el impacto de cada 
oportunidad o amenaza del negocio con la escala alta-media-baja. 
f. Elaboración de POAM: permite analizar el entorno de la empresa en el cual muestra la 
posición del negocio frente al medio donde se desarrolla y el impacto de cada factor sobre 
la empresa.    
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Para el análisis interno Serna (2014) afirma que este paso consiste en evaluar su situación 
presente, es decir evaluar el perfil de capacidad interna y el análisis de vulnerabilidad para poder 
identificar fortalezas y debilidades, para evaluar la capacidad interna de la empresa Serna (2014) 
recomienda utilizar el perfil de capacidad interna de la compañía (PCI).  
El perfil de capacidad interna de la compañía (PCI) es una manera de hacer el diagnostico 
interno de la empresa involucrando todos los factores que afectan la operación de la empresa, EL 
PCI estudia cinco categorías:  
- Capacidad directiva. 
- Capacidad competitiva. 
- Capacidad financiera. 
- Capacidad tecnológica. 
- Capacidad en talento humano. 
El perfil de fortalezas y debilidades se representa gráficamente mediante la calificación (AMB) 
para luego ser valorada con respecto a su escala de impacto alto (A), medio (M) y bajo (B). (Ver 
tabla 2) 
Tabla 2. Categorías del PCI 
 Oportunidad Amenaza Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Capacidad directiva.          
Capacidad 
competitiva. 
         
Capacidad financiera.          
Capacidad 
tecnológica. 
         
Capacidad en talento 
humano. 
         
Fuente: Serna (2014) 
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Según Serna (2014) para realizar el perfil de capacidad interna PCI se siguen los siguientes 
pasos: 
a. Preparar la información de cada una de las capacidades objeto del análisis, la información 
se puede obtener a partir de una encuesta realizada a la empresa. 
b. Integre los grupos estratégicos, puede ser de acuerdo a la estructura organizacional. 
c. Identifique las fortalezas y debilidades a través de una tormenta de ideas.  
d. Agrupe las fortalezas y debilidades por capacidades: directiva, competitiva, financiera, 
técnica o tecnológica y de talento humano. 
e. Califique y de prioridad a la fortaleza o debilidad de acuerdo a la escala alta-media-baja. 
f. Pondere el impacto de la fortaleza o debilidad de acuerdo al éxito actual de la empresa. 
g. Interprete la matriz determinando las fortalezas y debilidades de acuerdo al impacto dentro 
del negocio. 
Finalmente, realizado el análisis interno y externo el siguiente paso es realizar un análisis DOFA 
con el fin de estudiar la vulnerabilidad de la empresa, estos análisis integran el diagnostico 
estratégico y lo hacen global. El desarrollo de una estrategia comprende tres elementos: identificar 
la ventaja competitiva, encontrar el nicho en el medio y encontrar el mejor acoplamiento entre las 
ventajas competitivas. (Serna, 2014) 
Con base en el análisis interno y externo se realiza una agrupación de los factores 
(oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades). Una vez realizada la agrupación Serna (2014) 
recomienda los siguientes pasos para realizar la matriz DOFA: 
a. Selección de factores clave de éxito (FCE). Para ello se realiza una matriz de impactos en 
la cual se define y se categoriza cada factor. Esta información se obtiene del PCI y el 
POAM. Para ello se utiliza la matriz de la tabla 3. 
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Tabla 3. Hoja de trabajo DOFA 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
Enumerar oportunidades claves Enumerar amenazas claves 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
Enumerar fortalezas claves Enumerar debilidades claves 
Fuente: Serna (2014) 
b. Ponderación de factores. Los factores que se colocan en el DOFA son los que más impacto 
en cada uno de los factores y su enumeración se realiza de la más alta a la más baja de 
forma descendente. (Ver tabla 4) 
 
Tabla 4. DOFA ponderado 
FORTALEZAS 
IMPACTO 
OPORTUNIDADES 
IMPACTO 
ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO 
        
        
DEBILIDADES 
IMPACTO 
AMENAZAS 
IMPACTO 
ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO 
        
        
Fuente: Serna (2014) 
 
c. Realización del análisis DOFA. De acuerdo a los factores colocados se realiza un análisis 
donde se confrontan las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, de tal forma 
que las amenazas de transformen en oportunidades, se aprovechen las fortalezas para 
anticipar el efecto de las amenazas y se prevenga el efecto de una debilidad. (ver tabla 5) 
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Tabla 5. Analisis DOFA  
MATRIZ DOFA 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
  
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 
   
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA 
   
Fuente: Serna (2014) 
 
6.2.3 Direccionamiento Estratégico.  Según Serna (2014) el direccionamiento estratégico lo 
comprenden:  
- Misión corporativa: es el propósito organizacional, para ser definida se debe realizar 
un trabajo en equipo y responder una serie de preguntas básicas como ¿en qué negocio 
estamos?; ¿para qué existe la empresa?; ¿Cuáles son los elementos diferenciales?; 
¿Quiénes son los clientes?; ¿Cuáles son los servicios?; ¿Cuáles son los mercados 
presentes y futuros?; ¿Cuáles son los canales de distribución?; ¿Cuáles son los objetivos 
de rentabilidad?; ¿Cuáles son los principios organizacionales); y finalmente ¿Cuáles son 
los compromisos con los grupos de referencia?. 
- Visión corporativa: es un conjunto de ideas que proveen un marco de referencia 
para lo que una empresa quiere y espera en el futuro. Para formular la visión se deben 
tener en cuenta los siguientes elementos: 
o La visión se formula para los líderes de la organización: al formularla lo lideres 
incorporan sus conocimientos de todos los grupos organizacionales. 
o Dimensión a tiempo: la visión se formula de forma que quede claro un horizonte 
de tiempo. Cinco años puede ser un buen horizonte de tiempo sin embargo esto 
depende de la naturaleza de la empresa.  
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o Integradora: la visión debe ser detallada y positiva debe alentar a que es posible 
realizarla y motivar a la acción sin pensar que es un esfuerzo inútil. 
o Amplia y detallada: la visión no se expresa en números ni en frases de que quiero 
ser la mejor, la visión debe expresar los logros que realmente se pueden alcanzar 
en un periodo de tiempo escogido y debe cubrir todas las áreas de la 
organización. 
o Debe ser realista y posible. 
o Deber ser consistente: debe estar alineada a los principios corporativos. 
o Debe ser difundida interna y externamente de la organización. 
- El mega: es un objetivo superior que una empresa quiere lograr, es el punto de 
referencia de la ruta estratégica, es decir que son las metas y estrategias que se quieren 
lograr. 
- Objetivos corporativos: son los resultados globales de lo que una empresa espera 
alcanzar en el desarrollo de su misión y visión. 
 
6.2.4 Estrategias.  La estrategia se define como la determinación de metas en un periodo de 
tiempo y objetivos que debe tener una empresa, la implementación de acciones y la asignación de 
recursos necesarios para cumplir las metas. (Chandler, como se citó en Serna, 2014) 
Según Serna (2014) para cada proyecto deben definirse y formularse estrategias y los 
responsables. El responsable puede ser una unidad estratégica o una persona y para ello se debe 
elaborar una matriz (ver tabla 6). 
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Tabla 5. Matriz de proyectos/responsables 
Nombre del proyecto Responsable 
Estrategia 1  
Estrategia 2  
Estrategia 3  
Estrategia 4  
Fuente: Serna (2014) 
6.2.5 Planes de Acción. Según Serna (2014) corresponde al plan operativo donde cada una de 
las personas responsables debe desarrollar el plan de acción para alcanzar los resultados dentro del 
periodo de tiempo establecido. (Ver figura 1). 
                  
                  
  
Proyecto 
estratégico  
      Responsable     
  
                  
  
        
Unidad 
estratégica 
    
  
  
Estrategia 
básica 
            
  
          1. Indicador de éxito global:     
                  
                  
                  
  
¿Qué hacer? ¿Cuándo?  
  
Resultados esperados 
Quién 
Con qué 
recursos 
Posibles 
dificultades   
                  
  2. tareas / 
acciones  
3. Tiempo 
4. Metas 5. Responsables 6. Recursos  
7. 
Limitaciones 
  
  inicio Finalización    
                  
                  
                  
                  
                  
Figura 1. Plan operativo. Serna (2014) 
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6.3 Marco conceptual  
Amenazas: “Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organización que inhiben, 
limitan o dificultan su desarrollo operativo.” (Serna, 2014, p. 31)  
Cultura Organizacional: “Incluye los valores, creencias, y comportamientos que se consolidad 
y comparten durante la vida empresarial.” (Serna, 2014, p. 105)  
Debilidades: “Actividades o atributos internos de una organización que inhiben o dificultan el 
éxito de una empresa.” (Serna, 2014, p. 31)  
Diagnostico Estratégico: “Análisis de fortalezas y debilidades interna de la organización, así 
como amenazas y oportunidades del entorno que enfrenta la empresa.” (Serna, 2014, p. 31)  
Direccionamiento Estratégico: “Es la unidad que integra y alinea los principios corporativos, 
los valores, la misión y la visión de la empresa.” (Serna, 2014, p. 20)  
Estrategas: “Son aquellas personas o funcionarios ubicados en la alta dirección de la empresa, 
a quienes corresponde la definición de los objetivos y políticas de la organización.” (Serna, 2014, 
p. 19)  
Estrategias: “Son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro de los 
objetivos de la organización y de cada unidad de trabajo y así hacer realidad los resultados 
esperados al definir los proyectos estratégicos.” (Serna, 2014, p. 32)  
Fortalezas: “Actividades y atributos internos de una organización que contribuyen y apoyan el 
logro de los objetivos de una institución.” (Serna, 2014, p. 31) 
Misión: “Formulación explicita de los propósitos de la organización o de un área funcional, así 
como la identificación de sus tareas y los actores participantes en el logro de los objetivos de la 
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organización. Expresa la razón de ser de la empresa o área, es la definición “Del Negocio” en todas 
sus dimensiones. Involucra al cliente como parte fundamental del deber ser del negocio.” (Serna, 
2014, p. 31)  
Objetivos Globales: “Resultados a largo plazo que una organización espera lograr para hacer 
real la misión y la visión de la empresa.” (Serna, 2014, p. 31)  
Oportunidades: “Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organización que podrían 
facilitar o beneficiar el desarrollo de esta, si se aprovechan en forma oportuna adecuada.” (Serna, 
2014, p. 31)  
Planeación Estratégica: “Es un proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una 
organización obtienen, procesan y analizan información pertinente, interna y externa, con el fin de 
conocer su situación.” (Serna, 2014, p. 29)  
Planes de Acción: “Son las tareas que debe realizar cada unidad o área para concretar las 
estrategias en un plan operativo que permita su monitoreo, seguimiento y evaluación.” (Serna, 
2014, p. 32)  
Políticas: Son los medios que permiten alcanzar los objetivos. Las políticas incluyen directrices, 
reglas y procedimientos establecidos para apoyar los esfuerzos dirigidos al logra de los objetivos 
enunciados.  
Principios corporativos: Son el conjunto de valores, creencias, normas que regulan la vida de 
una organización.  
Ventaja Competitiva: “Todo lo que una empresa hace especialmente vienen comparación con 
empresas rivales.” Visión: “Es la declaración amplia y suficiente de donde quiere que su empresa 
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o área esté dentro de tres o cinco años. No debe expresarse en números, debe ser comprometedora 
y motivante de tal manera que estimule y promueva la pertenecía de todos los miembros de la 
organización.” (Serna, 2014, p. 31) 
6.4 Marco legal  
Para la realización del proyecto se tendrá en cuenta el siguiente marco legal: 
Ley 50 de 1990. Por la cual se introducen reformas al Código Sustantivo del Trabajo y se dictan 
otras disposiciones. 
Artículo 1o. El artículo 23 del Código Sustantivo del Trabajo quedará así: Artículo 23. 
Elementos esenciales: 
1.Para que haya contrato de trabajo se requiere que concurran estos tres elementos esenciales: 
a) La actividad personal del trabajador, es decir, realizada por sí mismo; 
b) La continuada subordinación o dependencia del trabajador respecto del empleador, que 
faculta a éste para exigirle el cumplimiento de órdenes, en cualquier momento, en cuanto al modo, 
tiempo o cantidad de trabajo, e imponerle reglamentos, la cual debe mantenerse por todo el tiempo 
de duración del contrato. Todo ello sin que afecte el honor, la dignidad y los derechos mínimos 
del trabajador en concordancia con los tratados o convenios internacionales que sobre derechos 
humanos relativos a la materia obliguen al país; y 
c) Un salario como retribución del servicio. 
2. Una vez reunidos los tres elementos de que trata este artículo, se entiende que existe contrato 
de trabajo y no deja de serlo por razón del nombre que se le dé ni de otras condiciones o 
modalidades que se le agreguen. 
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Artículo 2o. El artículo 24 del Código Sustantivo del Trabajo quedará así: 
Artículo 24. Presunción. Se presume que toda relación de trabajo personal está regida por un 
contrato de trabajo. No obstante, quien habitualmente preste sus servicios personales remunerados 
en ejercicio de una profesión liberal o en desarrollo de un contrato civil o comercial, pretenda 
alegar el carácter laboral de su relación, deberá probar que la subordinación jurídica fue la prevista 
en el literal b) del artículo 1o. de esta ley y no la propia para el cumplimiento de la labor o actividad 
contratada.  
Decreto 4369 de 2006. “por el cual se reglamenta el ejercicio de la actividad de las Empresas 
de Servicios Temporales y se dictan otras disposiciones.” 
Artículo 2°. Definición de Empresa de Servicios Temporales. Empresa de Servicios 
Temporales "EST" es aquella que contrata la prestación de servicios con terceros beneficiarios 
para colaborar temporalmente en el desarrollo de sus actividades, mediante la labor desarrollada 
por personas naturales, contratadas directamente por la Empresa de Servicios Temporales, la cual 
tiene con respecto de estas el carácter de empleador. 
Resolución 5670 de 2016. “Por el cual se establecen lineamientos respecto de la Inspección, 
vigilancia y control que se adelante frente al contenido de los artículos 74 de la Ley 1753 de 2015 
y 63 de la Ley 1429 de 2010, así como de sus decretos reglamentarios.” 
6. La tercerización involucra una responsabilidad en materia de formalización laboral, por lo 
que los contratantes deben respetar los elementos señalados en la legislación para su uso y 
especialmente velar por que sus contratistas, de igual forma, cumplan con las obligaciones 
laborales de sus trabajadores. 
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7. Cuando el personal requerido por las instituciones públicas y/o empresas privadas para el 
desarrollo de sus actividades misionales permanentes se encuentre vinculado bajo otras modalidad 
de vinculación diferentes a las cooperativas o precooperativas de trabajo asociado, que puedan 
estar afectando los derechos constitucionales, legales y prestacionales consagrados en las normas 
laborales vigentes, las direcciones territoriales adelantarán las investigaciones administrativas 
necesarias e impondrán las sanciones correspondientes, para lo cual deberán tener en cuenta lo 
siguiente: 
a) Se debe determinar si en la empresa hay trabajadores que estén prestando servicios en la 
empresa sin estar contratados directamente por esta o a través de un contrato de prestación de 
servicios. 
b) En caso de verificarse lo anterior, se debe indagar si dicho personal está siendo contratado a 
través de una empresa de servicios temporales. 
c) Si no está contratado por una empresa de servicios temporales se debe determinar: 
i. A que título se presta el servicio. 
ii. Si el trabajador contratista hace las mismas o sustancialmente las mismas labores que realizan 
los trabajadores del contratante y a qué tipo de labores corresponden dentro las actividades propias 
del contratante. 
iii. Si los trabajadores actuales del contratista han sido trabajadores del contratante o de 
cualquier otro contratista que este último haya tenido. 
iv. Si el contratista tiene independencia financiera del contratante. 
v. Si el contratista tiene algún vínculo económico o societario con la empresa contratante. 
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vi. Si el contratista tiene o no la autonomía en el uso de los medios de producción, en la 
ejecución de los procesos o subprocesos que se contraten. 
vii. Si el contratista ejerce frente a sus trabajadores la potestad reglamentaria y disciplinaria, o 
por el contrario, si la misma la ejerza el contratante. 
viii. Si las instrucciones para la ejecución de la labor de los trabajadores del contratista en 
circunstancias de tiempo, modo y lugar son impartidas por el contratante. 
ix. Si el contratista ha realizado el pago de las obligaciones laborales y de seguridad social de 
sus trabajadores o si por el contrario estas han sido asumidas directamente por el contratante. 
x. Si el contratante ha fraccionado o dividido, mediante uno o más contratistas, a trabajadores 
afiliados a un sindicato inscrito o a trabajadores que hayan realizado la asamblea de constitución 
o la reunión inicial de constitución de un sindicato. 
xi. Si el contratista y el contratante incurren en conductas violatorias de los principios y normas 
laborales vigentes en la celebración o ejecución de la figura que los une. 
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7. Metodología 
     7.1 Tipo de investigación. 
Méndez (2001), afirma que un estudio descriptivo tiene como propósito delimitar los hechos de 
un problema de investigación, por lo que es posible establecer las características demográficas de 
unidades investigadas, identificar formas de conducta y actitudes de las personas que se encuentran 
en el universo de investigación, establecer comportamientos concretos, describir y comprobar la 
posible asociación de las variables de investigación. 
Según la anterior definición el presente proyecto de pasantía obedece a este orden debido a que 
se identificaran los procesos de los servicios ofrecidos por la empresa con el fin de reconocer los 
factores con el fin de analizar el perfil de la capacidad interna, y se diseñaran estrategias para 
mejorar la gestión de sus actividades y su posición. Por otra parte, el enfoque es de naturaleza 
cualitativa debido a que se medirán las variables a través de la calificación AMB (alto, medio y 
bajo) para obtener una calificación de los factores internos y externos. 
 
    7.2 Población y muestra 
La población objeto de estudio corresponde a la empresa Servi Suministros E.S.T.  LTDA de 
la ciudad de Cúcuta, Norte de Santander. Por lo tanto, la muestra del estudio corresponde a la 
misma población porque en ella se realizará el instrumento de recolección de datos para poder 
realizar la planeación estratégica.  
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     7.3 Diseño de la investigación. 
Tamayo (2003), expone que el diseño de la investigación es la estructura a seguir en una 
investigación, ejerciendo el control de la misma a fin de encontrar resultados confiables y su 
relación con los interrogantes surgidos de los supuestos e hipótesis-problema.   
En la Figura 2, se detalla las fases de la investigación a desarrollar, las cuales se realizarán 
siguiendo la metodología de Serna (2014). 
 
 
 
    Figura 2. Fases de la investigación. 
  
     7.4 Instrumentos para la recolección de la información. 
7.4.1 Información Primaria. Para la investigación, se aplicará instrumentos de recolección de 
informacion (encuesta/entrevista) a los funcionarios de la empresa Servi Suministros E.S.T.  
LTDA, para recolectar datos relacionados con el análisis interno que permita determinar fortalezas 
Analisis interno Analisis externo Analisis FODA
definicion de estrategias Plan de acción
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y debilidades y priorizar los factores claves para llevar a cabo la planeación estratégica. La 
información a obtener para el análisis interno se llevará a cabo siguiendo los lineamientos 
propuestos por Serna (2014) descritos en el referente teórico.  
 
7.4.2 Información Secundaria. Para el análisis externo se realizará a través de un estudio 
bibliográfico a través de bases de datos de bibliotecas y motores de búsqueda como Google o 
Google académico que permitan obtener información del entorno. El desarrollo de este proceso se 
llevará a cabo siguiendo los lineamientos propuestos por Serna (2014) descritos en el referente 
teórico.  
El establecimiento del perfil competitivo, la construcción de la matriz FODA, el 
direccionamiento estratégico y el plan de acción serán elaborados también siguiendo los 
lineamientos propuestos por serna (2014), descritos en el referente teórico. 
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8. Desarrollo temático del proyecto 
    8.1 Diagnostico Interno 
Se realizó un diagnostico a través de un análisis interno utilizando como instrumento un 
cuestionario a la empresa Servi Suministros E.S.T LTDA; para el análisis se utilizó la metodología 
propuesta por Serna (2015) que analizar internamente a través del perfil de capacidad interna de 
la compañía – PCI, donde se consideran cinco categorías: capacidad directiva, capacidad 
competitiva, capacidad financiera, capacidad tecnológica y capacidad de talento humano. 
Capacidad directiva 
 La empresa para mantener su imagen corporativa solo realiza actividades internas donde 
celebran fechas especiales como: cumpleaños, día del hombre y día de la mujer. 
 De direccionamiento estratégico solo cuentan con misión y visión, no tienen objetivos 
y tampoco han definido estrategias para cumplir el propósito de la empresa. 
 Cuentan con una estructura organizacional jerárquica como se detalla a continuación 
(ver figura 3): 
 
Figura 3. Organigrama 
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 La comunicación interna solo se lleva a través de correos electrónicos y llamadas 
telefónicas, debido a que solo tienene como herramientas tecnológicas el gmail, el cual 
no es institucional y el teléfono que no cuenta tampoco con extensiones. 
 No realizan control de sus procesos y la alta dirección orienta a sus empleados a través 
de charlas motivadoras y no a través de programas de formación.  
 Cuando hay crisis se reúnen los directivos y a través del consenso llegan a una solución. 
 Para responder a la competencia ellos realizan descuentos de sus servicios para que el 
cliente se vaya con ellos. 
 No evalúan el riesgo dentro de su organización por lo que no existen medidas de control 
y tampoco indicadores de gestión para medir el cumplimiento de metas. 
 No utilizan metodologías aceptadas en la literatura para realizar la planeación 
estratégica porque el negocio se ha llevado empíricamente y no a través de lineamientos 
estratégicos 
 No existen procedimientos documentados para que los empleados entiendan y 
comprendan sus actividades laborales. 
 
Capacidad Competitiva 
 Actualmente la competencia de la empresa es: Temporal S.A, Tempocaribecol S.A.S y 
Activos S.A.S. y no ha estudiado las fortalezas y debilidades de ellas para poder 
responder de una forma más efectiva. 
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 Para llegar a los clientes ellos realizan: Visitas de la empresa dando a conocer el 
portafolio de productos, participan en licitaciones y por recomendación de otros clientes 
(voz a voz). 
 No participan ni en ferias y misiones de tipo regional, nacional ni internacional. 
 El precio de venta se fija de acuerdo al costo de los servicios ofrecidos para no obtener 
perdidas. 
 La publicidad se realiza a través de la voz a voz y correos electrónicos enviados a bases 
de datos, ya que no cuentan con redes sociales ni página web. 
 Nunca han realizado un estudio de mercado para lanzar un nuevo producto. 
 Para llevar retroalimentación de los clientes se realizan llamadas telefónicas. 
 No existe un proceso definido para productos o servicios conformes por escrito, pero si 
sucede se toma nota de su inconformidad y se busca una solución, ya sea cambiando al 
temporal pero nunca se hace devolución del dinero. 
 No realizan evaluación de proveedores, los proveedores se eligen de acuerdo a los 
precios más económicos. 
 No se realiza evaluación de satisfacción del cliente. 
 La ventaja competitiva de la empresa es la experiencia y que han trabajado con empresas 
o entidades reconocidas: 
o E.S.E hospital jual luis londoño de el Zulia. 
o Aguas kpital. 
o E.S.E  Regional Norte Tibu. 
o E.S.E Hospital jorge Cristo Sahium de Villa del Rosario. 
o Conjunto cerrado Condominio Prados del Este. 
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o E.S.E Hospital Mental Rudesindo Soto de Cúcuta.  
o Comfaoriente. 
o Ciclo Repuestos Lara. 
 No realizan inversión en innovación y desarrollo para el desarrollo de nuevas 
metodologías que mejoren el servicio prestado. 
 Actualmente la utilidad del negocio es del 30%. 
 
Capacidad Financiera 
 Actualmente la empresa no tiene capital disponible para inversiones y tampoco ha 
realizado créditos para utilizar el dinero en el crecimiento de la empresa. 
 No cuenta con indicadores financieros que midan la rentabilidad del negocio, pero 
aseguran que los costos son estables o constantes. 
 Actualmente la empresa puede competir con precios y les he fácil salir al mercado para 
vender sus productos. 
 La contabilidad se lleva a cabo con un contador independiente. 
 La empresa no se ha acreditado en ninguna norma, ni ha participado en fondos de 
financiación. 
Capacidad Tecnológica.  
 Actualmente la empresa no cuenta con un departamento de investigación, innovación y 
desarrollo (I+D). 
 No tiene un fondo para la innovación de sus productos y no hay nadie responsable de 
los proyectos de desarrollo tecnológico. 
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 No se han realizado innovaciones de sus servicios y no han asistido a conferencias, 
congresos, ferias donde traten de nuevas metodologías que ayuden a innovar en el 
servicio. 
 No cuenta con diseñador que agregue valor a sus productos. 
 Los equipos de tecnología que cuentan son los recursos tecnológicos necesarios tales 
como computadores, teléfonos y celulares inteligentes. 
 
Capacidad de talento humano.  
 Las vacantes en la organización se dan a conocer a través de agencias de empleo y 
publicaciones en el periódico. 
 Si realizan el proceso de inducción a los nuevos trabajadores y este se realiza a través 
de la explicación de sus funciones y acompañamiento con el tutor o supervisor. 
 Los empleados tienen capacitación 1 vez al año sobre temas acordes a sus necesidades 
y actividades laborales. 
 No cuenta con una matriz de riesgos laborales. 
 Dan dotación de protección personal a sus empleados de acuerdo a sus necesidades. 
 Las capacitaciones a sus empleados se realizan a través de la caja de compensación 
COMFAORIENTE. 
 El proceso de contratación se realiza cada vez que sea necesario y que esté disponible 
un cargo. 
 Los tipos de contrato que tiene la empresa de acuerdo al tipo de personal es: 
o Alta dirección: termino fijo. 
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o Mandos medios: termino definido y por obra o labor 
o Nivel operativo: término definido y por obra o labor. 
 El tipo de formación que se requiere de acuerdo al tipo de personal es: 
o Alta dirección: Carrera Universitaria. 
o Mandos medios: Carrera Universitaria o tecnólogo. 
o Nivel operativo: Bachiller o técnico. 
 Los rangos de salario de acuerdo al tipo de personal son: 
o Alta dirección: entre 2.000.001 y 3.000.000 
o Mandos medios: entre 1.000.001 y 2.000.000 
o Nivel operativo: menos de $1.000.000. 
 
Diagnostico interno PCI (perfil de capacidad interna) 
 El perfil de capacidad interna de la compañía (PCI) es una manera de hacer el diagnostico 
interno de la empresa involucrando todos los factores que afectan la operación de la empresa, EL 
PCI estudia cinco categorías:  
- Capacidad directiva. 
- Capacidad competitiva. 
- Capacidad financiera. 
- Capacidad tecnológica. 
- Capacidad en talento humano. 
El perfil de fortalezas y debilidades se representa gráficamente mediante la calificación (AMB) 
para luego ser valorada con respecto a su escala de impacto alto (A), medio (M) y bajo (B). (Ver 
tablas 6, 7, 8, 9 y 10) 
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Tabla 6 
Diagnostico interno PCI – capacidad directiva 
Capacidad directiva Fortaleza Debilidad Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Imagen corporativa. 
Responsabilidad social. 
        M     M   
Uso de planes estratégicos. 
Análisis Estratégico. 
       A    A     
Evaluación y pronóstico del 
medio. 
        M     M   
Flexibilidad de la estructura 
organizacional. 
        M     M   
Comunicación y control 
gerencial. 
      A     A     
Orientación empresarial.         M     M   
Habilidad para responder a la 
tecnología cambiante. 
      A     A     
Habilidad para manejar la 
inflación. 
      A     A     
Agresividad para enfrentar 
la competencia. 
      A     A     
Sistemas de control.       A     A     
Sistemas de toma de 
decisiones. 
      A     A     
Sistema de coordinación.       A     A     
Evaluación de la gestión.       A     A     
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
 
Tabla 7 
Diagnostico interno PCI – capacidad competitiva 
Capacidad competitiva Fortaleza Debilidad Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Fuerza del producto, 
calidad, exclusividad. 
        M   A     
Lealtad y satisfacción del 
cliente. 
          B   M   
Participación del mercado.   M           M   
Bajos costos de distribución 
y ventas. 
A             M   
Uso de la curva de 
experiencia. 
  M           M   
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Capacidad competitiva Fortaleza Debilidad Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Inversión en I&D para 
desarrollo de nuevos 
productos. 
      A     A     
Ventaja sacada del 
potencial de crecimiento del 
mercado. 
      A     A     
Fortaleza de los 
proveedores y 
disponibilidad de insumos. 
        M     M   
Portafolio de productos.   M           M   
Programas de posventa.       A     A     
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
Tabla 8 
Diagnostico interno PCI – capacidad financiera 
Capacidad financiera Fortaleza Debilidad Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Acceso a capital cuando lo 
requiere. 
        M    M    
Grado de utilización de su 
capacidad de 
endeudamiento. 
 A           A    
Rentabilidad, retorno de 
inversión. 
        M     M   
Liquidez, disponibilidad de 
fondos internos. 
 A          A     
Comunicación y control 
gerencial. 
      A     A     
Habilidad para competir 
con precios. 
A           A     
Inversión de capital. 
Capacidad para satisfacer la 
demanda. 
 A            A   
Estabilidad de costos. A           A     
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
Tabla 9 
Diagnostico interno PCI – capacidad tecnológica 
Capacidad tecnológica Fortaleza Debilidad Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Capacidad de innovación.       A     A     
Nivel de tecnología 
utilizando los productos. 
        M     M   
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Elaboración de proyectos        A     A     
Valor agregado al producto.       A     A     
Nivel tecnológico.         M     M   
Aplicación de tecnología a 
los computadores. 
        M     M   
Nivel de coordinación e 
integración con otras áreas. 
        M     M   
Capacitación en 
metodologías de innovación 
      A       M   
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
 
Tabla 10 
Diagnostico interno PCI – capacidad de talento humano 
Capacidad de talento humano Fortaleza Debilidad Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Nivel académico del talento. A           A     
Experiencia técnica. A           A     
Motivación.         M     M   
Nivel de remuneración. A             M   
Evaluación de riesgos       A     A     
Capacitación de empleados           B    B  
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
 
 
 
    8.2 Diagnostico Externo 
Se realizó un diagnostico externo a partir de la metodología del POAM (perfil de oportunidades 
y amenazas del medio el cual permite identificar y evaluar las amenazas y oportunidades 
potenciales de la empresa Servi Suministros E.S.T LTDA, dependiendo de la importancia y su 
impacto se pueden determinar si un factor dado por el entorno constituye una amenaza o una 
oportunidad para la empresa. Para ello se evaluaron y analizaron los siguientes factores: 
tecnológicos, económicos, políticos, geográficos y sociales.  
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Factores Tecnologicos 
En los últimos años, la tecnología ha evolucionado a un ritmo vertiginoso que esta determinando 
todos los ámbitos de la sociedad donde se desarrolla, podemos encontrar que estas ultimas 
herramientas, sobre todo las tecnologías digitales, para organización y clasificación de 
información, ha traído a las actividades rutinarias que requerían mucho tiempo de ejecución un 
renovado aire de eficiencia que estipula el nuevo ritmo al que las organizaciones deben ajustarse 
para mantenerse en un mundo tan cambiante. 
Son muchas las ventajas que trae consigo la implementación de tecnologías en los 
departamentos de RRHH, e incluso para las empresas que se dedican exclusivamente a la búsqueda 
de personal para otras compañías, es indispensable contar con las herramientas y software 
especializados que hagan una gestión eficaz de los datos requeridos, esto a su vez permite que a la 
hora de evaluar los perfiles de los posibles candidatos para las vacantes disponibles sea rápida y 
sencilla, ademas de brindar una mejor evaluación de la información recolectada y un análisis de 
ésta mucho mas preciso para determinar sus cualidades para el puesto requerido. (Cardenas, 2017) 
Las nuevas formas de búsqueda de trabajo implican un nuevo paradigma sobre los medios 
donde se encuentra la información tanto de los empleadores como de los futuros posibles 
empleados, ya que la digitalizan la información, así como la interoperatividad a través de las redes 
sociales, han dado lugar a la creación de nuevos espacios que proveen las condiciones idóneas para 
esta actividad; muchos de estos sitios proveen información clasificada y útil sobre los perfiles de 
los candidatos a ser reclutados por las compañías, así como también la información detallada de la 
vacante que requiere la compañía. Estos espacios a su vez brindan la posibilidad de una interaccion 
entre empresa y futuro empleado, que permite conocer realmente las cualidades y aptitudes del 
personal antes de empezar el proceso de reclutamiento. (Gomez, 2015) El mundo esta aceptando 
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los nuevos cambios tecnológicos dia a dia son mas las tecnologías duras y blandas que se crean 
para facilitar los procesos en las organizaciones.  
Las telecomunicaciones han avanzado tecnológicamente según Alcantara (2018) en el año 2018 
existen las siguientes tendencias: 
Trabajar desde cualquier dispositivo: Una de las grandes tendencias en el lugar de 
trabajo, impulsada por los nativos digitales y millenials, es la movilidad. La flexibilidad 
en términos de dónde trabajar y a través de qué dispositivo, es una necesidad, un gran 
habilitador y motivador para los trabajadores. La movilidad está entrando a su edad de 
oro. Para finales de 2018 entrarán en operación las primeras redes de telecomunicaciones 
de próxima generación 5G. Esta, mejorará el desempeño, disminuyendo la latencia y 
consumiendo menor cantidad de energía. Llas redes 5G permitirán descargar y subir 
contenido en Ultra HD, lo cual sin duda ayudará a herramientas como la 
videoconferencia. Tanto las conexiones fijas y los proveedores de servicios móviles se 
esforzarán por unir diferentes tecnologías para conseguir las mismas metas, veremos un 
incremento en cobertura, tanto de redes inalámbricas como móvil. 
Alta flexibilidad, interoperabilidad y compatibilidad:  Aprovechar la tecnología para 
mejorar las comunicaciones y simplificar la rutina laboral diaria es una meta de la oficina 
moderna de hoy, la tecnología se ha asentado en los cimientos de los negocios. Los 
usuarios necesitan de la integración de aplicaciones empresariales para conseguir los 
mejores resultados. Durante este año, la necesidad seguirá aumentando. Esto permitirá 
una mejor atención y experiencia del cliente. Dichas aplicaciones, son por ejemplo, ERPs, 
CRM y Sistemas de Soporte, que desde hace algunos años, tienen una tasa de crecimiento 
y adopción muy alta. 
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Conservar el control de la información y seguridad: Conservar el control de la 
información es una necesidad de los usuarios, porque al mismo tiempo proporciona 
confianza en sus comunicaciones y da la posibilidad de administrar, modificar y 
protegerla cómo y cuándo sea necesario. La seguridad será una de las prioridades de los 
operadores, donde la encripción de información pasará a ser algo más común, en lugar de 
una solución de nicho. Existirá una mayor preocupación sobre la prevención contra 
ataques de hackers y robo de información sensitiva, no hay que olvidar que en los 
próximos meses entrará en vigor la GDPR, por lo cual veremos cómo las empresas 
adoptan esta normativa en favor de la protección de datos de los usuarios. 
Videoconferencia como herramienta de colaboración: La frase, una imagen habla más 
que mil palabras sigue siendo válida hoy en día, en ellas reside un gran potencial al hablar 
un idioma universal; con la fuerza de trabajo incrementándose de forma global, una forma 
fácil de comunicación que cruce fronteras, como es la videoconferencia, se vuelve muy 
importante y necesaria. 
Pequeñas, medianas y grandes empresas eligen la Nube: Las telecomunicaciones se están 
moviendo de un modelo basado en hardware por modelos de software con soluciones 
basadas en la nube. El estar atado a un sólo proveedor o fabricante está limitando la 
comunicación de las empresas, su infraestructura y procesos; los nuevos servicios no 
pueden ser soportados y una elección errónea en cuanto a tecnología y mantenimientos 
de soporte costosos, pueden limitar los recursos de las empresas a mediano y largo plazo. 
Según lo anterior se identificaron las siguientes oportunidades y amenazas para la empresa 
ServiSuministros: 
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Oportunidades: 
 Telecomunicaciones: Según los avances tecnológicos a nivel de telecomunicaciones 
como que se puede trabajar desde cualquier dispositivo, alta flexibilidad para realizar 
actividades laborales, conservar el control de la información y videoconferencias, se 
considera una oportunidad con un impacto alto debido a que la empresa 
ServiSuministros puede utilizar estas herramientas para realizar una transformación 
digital de sus procesos con el fin de hacerlos mas eficientes y tener un mayor control de 
sus operaciones. 
 Globalización de la Información: actualmente son muchas las ventajas y la capacidad 
de conseguir información y metodologías en cualquier parte del mundo donde se 
encuentran tecnologías en los departamentos de RRHH como herramientas y software 
especializados que hacen una gestión eficaz de los datos requeridos ayudan a evaluar 
los perfiles de los posibles candidatos para las vacantes disponibles de una forma rápida 
y sencilla, esto impacta positivamente a la empresa ServiSumistros que puede utilizar 
esta información para mejorar el servicio de Temporales haciéndolos mas efectivos 
teniendo mano de obra calificada que se este evaluando constantemente con el uso de 
las tecnologías de la información y la comunicación.  
Amenazas: 
 Velocidad del desarrollo tecnologico: Se presenta como una amenaza con impacto 
medio para la empresa ServiSuministros debido a que las empresas que son competencia 
se están actualizando tecnológicamente por la velocidad de las nuevas herramientas y 
software especializado que permiten realizar las actividades de forma mas rápida y 
eficiente eso afecta directamente a la empresa porque ella tiene una resistencia al cambio 
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tecnológico casi todas las funciones se hacen manuales quedando en desventaja con las 
otras empresas que si lo realizan, desde otra perspectiva del cliente la velocidad del 
desarrollo tecnológico puede acabar con las empresas temporales porque pueden 
aparecer aplicaciones donde las empresas contraten temporalmente directamente con las 
personas que darían su mano de obra calificada, como fue el caso de uber que desplazo 
a los taxistas.  
 
Factores Economicos 
Todas las estrategias y decisiones tomadas en una empresa deben basarse en el análisis eficaz 
de las condiciones económicas del país donde se encuentra, e incluso en las condiciones 
económicas internacionales o de algún país especifico donde desea establecer sus actividades 
comerciales, eso llevará a que la empresa logre desarrollar todos los objetivos planteados para 
conseguir posicionarse en su mercado objetivo. 
En la tabla 6 podemos observar el comportamiento de los indicadores económicos de Colombia 
durante el transcurso del año 2018. Podemos analizar que para lo que va corrido del año el PIB 
creció 0,23 puntos con respecto del año anterior (2017), lo que nos indica que el comportamiento 
del indicador es favorable y el país se encuentra con una economía saludable. La tasa de desempleo 
ha aumentado en 0,04 puntos con respecto a los datos del año anterior (2017); aunque no es un 
incremento significativo es necesario controlar el factor del desempleo para que las condiciones 
del mercado se mantengan estables. La inflación al consumidor este año ha disminuido en 0,77 
puntos, lo que nos muestra que el poder adquisitivo de los colombianos se mantiene y se fortalece 
lo que garantiza que las necesidades básicas son fácilmente cubiertas. La tasa de intervención ha 
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disminuido en 2,75 puntos lo que significa que es más fácil acceder a préstamos por parte de los 
colombianos ya que las tasas de interés se ven reducidas gracias a la política económica del 
gobierno de mantener tasas bajas. (Ver tabla 11) 
Tabla 11. Factores económicos  
Fuente: Banco de la republica (2018) 
* Fecha de entrada en vigencia de la modificación.  
** Tasa definida el 29 de enero de 2018  
1/ Desde el primer trimestre de 2018 el DANE estableció un nuevo año base y cambios en la Metodología 
de las Cuentas Nacionales, Base 2015. la información corresponde al PIB (precios constantes) son series 
desestacionalizadas y ajustadas por efectos calendario.  
2/ Corresponde al IPI total. EL DANE rediseñó la metodología de la Muestra Mensual Manufactura. La 
nueva base del Índice de Producción Industrial es promedio mensual del año 2014=100.  
3/ El dato de un año atrás corresponde al 08 de septiembre de 2017. El dato anterior corresponde al 31 de 
agosto de 2018  
4/ Se refiere a la fecha de cálculo. La vigencia de la tasa DTF es del Lunes siguiente a Domingo. 5/ Bonos 
= A partir de la semana del 9 de diciembre de 2016 se incluyen en toda la serie los bonos denominados en 
pesos emitidos en el exterior por Findeter en 2014. 
 6/ Se excluyen las variaciones originadas por tipo de cambio Ver boletín en formato Excel  
Variable 
Periodicida
d 
Unidades 
Fecha 
último 
dato 
Último 
dato 
disponibl
e 
Dato 
anterior 
(2018) 
Un año 
atrás 
(2017) 
PIB (precios 
constantes) 
Trimestral Var. % anual Jun-18 2,46 2,59 2,23 
Tasa de desempleo Mensual % Jul-18 9,72 9,08 9,68 
Inflación al 
consumidor (IPC) 
Mensual Var. % anual Ago-18 3,10 3,10 3,87 
TRM (viernes) 3/ Diaria Pesos 
Sep-07-
18 
$ 
3.089,47 
$ 
3.027,39 
$ 
2.907,9
6 
Tasa de 
intervención 
Semanal  
abr-30-
18* 
4,25 4,50** 7,00 
DTF  4/ Semanal  
Sep-07-
18 
4,59 4,54 5,58 
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7/ SPC: Sector público consolidado. Comprende SPNF, balance cuasifiscal del Banco de la República, 
balance de Fogafin y costos de reestructuración del sistema financiero. 
 
Actualmente la economía departamental se encuentra pasando por un momento de 
desaceleración de su crecimiento económico debido a las condiciones de desestabilización que 
atraviesa el vecino país de Venezuela, lo que ha traído consigo grandes cambios en toda la región; 
muchos de los ingresos percibidos en la ciudad de Cúcuta tenían su origen en el comercio 
binacional, pero desde el cierre parcial de la frontera se ve reflejado una disminución constante en 
el flujo de dinero que ingresa a la ciudad; aunado a esto, la pérdida del poder adquisitivo de los 
venezolanos también fue un factor determinante en la desaceleración económica que atraviesa la 
región. (Portafolio, 2018) 
Para el primer trimestre del año 2018 la economía norte santandereana mostró un cambio 
favorable en la tasa de crecimiento interanual debido a varios factores como la diversificación de 
productos y la búsqueda de nuevos mercados, que trajeron consigo una mejora en los ingresos de 
la región; a pesar de este panorama positivo, la tasa de desempleo sigue en crecimiento, y la 
informalidad como medio de ingresos sigue siendo muy alta, cifras que también se ven 
influenciadas en la llegada masiva de extranjeros, ya que muchas empresas optan por contratar 
ilegalmente venezolanos para evadir los costos de prestaciones sociales, aprovechándose de las 
precarias condiciones y necesidad que atraviesan los extranjeros, una práctica que influye en la 
dinámica de consumo de los oriundos de la ciudad y que afecta negativamente a sus habitantes. 
(portafolio, 2018) 
A pesar de que se puede observar que los indicadores económicos a nivel nacional se encuentran 
pasando por un momento favorable para el crecimiento de la economía del país, la situación del 
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departamento dista mucho de ese panorama prospero; los distintos factores como la situación 
política venezolana y su crisis en todos los ámbitos, así como problemas puntuales del 
departamento en cuanto a la infraestructura de transporte que permita unos costos competitivos en 
los fletes de las mercancías, han repercutido de manera negativa en la proliferación industrial y 
comercial de la región, evidenciando falencias de peso que deben ser consideradas por los 
gobernantes y sus políticas a la hora de buscar soluciones; la desinversión en la infraestructura de 
transporte, sumado a la corrupción que socavó la pérdida de recursos en este ramo, ha marcado el 
deterioro de las vías del departamento lo que hace que se incrementen los costos en la producción 
de bienes y servicios; ejemplo de esto es el caso de corrupción con la vía Ocaña-Gamarra, 
importante eje vial para la salida del departamento hacia los puertos marítimos que se vio envuelta 
en el caso de Odebrecht, quedando como una obra inconclusa llena de inconsistencias y una 
contratación colmada de vicios en la adjudicación del contrato. (El Heraldo, 2018) 
Si bien la situación económica de la región es una amalgama de factores que evidencian muchas 
falencias en la conducción de su economía, estas condiciones han traído consigo la adaptación por 
parte de la industria y el comercio local a las condiciones cambiantes del mercado, aprovechando 
factores como la apertura económica del país y los distintos tratados comerciales que se han 
firmado con otros países, como el TLC (Tratado de Libre Comercio) con EEUU, la Alianza del 
Pacífico y el TLC (Tratado de Libre Comercio) con la Unión Europea; esto ha impulsado a la 
industria regional que encontró oportunidades en nuevos mercados para exportar productos 
tradicionales como calzado, productos derivados de la arcilla, carbón y alimentos; en la medida 
que el desarrollo industrial y comercial del departamento se estabilice y logre obtener un 
crecimiento constante a través del aprovechamiento de tratados y la penetración en los nuevos 
mercados, será necesaria una mayor participación de la oferta laboral para suplir las demandas de 
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la industria emergente; esto será un buen síntoma para el crecimiento de las empresas dedicadas a 
los servicios temporales, ya que sus servicios suplirán en mayor medida la mano de obra calificada 
para las distintas áreas de desarrollo en las empresas de la región, facilitando procesos de 
reclutamiento y contratación que requieren de tiempo y disposición por parte del empleador. 
(ExpoCamacol, 2017) 
Según lo anterior se identificaron las siguientes oportunidades y amenazas para la empresa 
ServiSuministros: 
Oportunidades: 
 Disminución de la inflación: la disminución en la tasa de inflación es un factor 
determinante para el mantenimiento y mejora del poder adquisitivo de las personas en el 
país, ya que supone un aumento en la capacidad de adquirir más bienes y servicios con la 
misma cantidad de dinero, a su vez esto motiva el consumo que se traduce en mejores 
ventas para las empresas y generan crecimiento de las mismas incentivando la contratación 
de personal para suplir sus necesidades. Esto se ve reflejado como una oportunidad para la 
empresa ServiSuministros por que mantiene una economía estable lo que posibilita la 
capacidad económica de los clientes potenciales para adquirir los servicios de temporales 
ofrecidos. 
 Crecimiento del PIB: el incremento en el Producto Interno Bruto, es un síntoma de que las 
condiciones económicas de un país se encuentran atravesando un momento favorable 
donde sus condiciones saludables han hecho que la economía prospere, esto incentiva la 
inversión del sector privado y la inversión extranjera para la creación de nuevas empresas 
en aras de generar productos y servicios, lo que a su vez trae consigo una mayor demanda 
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de la oferta laboral existente que aumentan los ingresos por venta de servicios de la empresa 
ServiSuministros. 
 Apertura económica: a través de la firma de los tratados económicos como los TLC´s con 
EEUU y la Unión Europea e incluso la Alianza del Pacifico, se crean las condiciones 
necesarias a través de la exención de impuestos como incentivos para las exportaciones de 
los bienes y servicios producidos en el país, esto genera un ambiente propicio para el 
crecimiento y la creación de nuevas empresas que tengan como objetivos suplir las 
demandas de los nuevos mercados aperturados a través de estos tratados, mejorando el 
panorama laboral del país ya que se requieren más empleados para suplir las necesidades 
de auge empresarial. En este sentido la empresa ServiSuministros tendría acceso a un 
mayor segmento de mercado para ofrecer los servicios de temporales. 
Amenazas: 
 Aumento de la tasa de desempleo: el aumento en la tasa de desempleo trae consigo una 
desaceleración de la economía ya que las personas tienen menos ingresos con los cuales 
adquirir bienes y servicios, viéndose reflejado en la disminución de los ingresos de las 
compañías, lo que afecta negativamente la contratación de personal e diminución de 
personal para prestar los servicios de temporales de la empresa ServiSuministros. 
 Cierre de la frontera: la ciudad de Cúcuta tiene fuertes lazos comerciales con Venezuela 
debido a interacción binacional, lo que hizo que la ciudad dependiera en gran medida del 
comercio destinado a la satisfacción de los clientes extranjeros, pero debido al cierre total 
y parcial que se viene presentando desde hace algunos años, el detrimento en la economía 
del departamento de Norte de Santander se ha evidenciado con el cierre de múltiples 
establecimientos comerciales e industriales de la región, aumentando consigo el 
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desempleo y la disminución de ingresos en la ciudad y por lo tanto de la empresa 
ServiSuministros. 
 Informalidad laboral: debido a la alta migración de personas venezolanas, muchas 
empresas se ven tentadas a la contratación ilegal de personal con el fin de disminuir sus 
gastos de salariales, viendo como una oportunidad el aprovechamiento ventajoso y 
malsano de contratar ilegalmente extranjeros para evadir el pago de prestaciones sociales 
e incluso un pago por el trabajo muy subvalorado; esto genera un cambio sustancial en el 
comportamiento de consumo de los pobladores de la ciudad ya que se ve reflejado en la 
disminución de sus ingresos la merma de su poder adquisitivo por no contar con un trabajo 
estable debido a las malas prácticas de muchas empresas, lo que a su vez trae un 
desmejoramiento en las condiciones económicas de la región y el estancamiento del 
desarrollo empresarial. Esto afecta directamente a la Empresa Servisuministros debido a 
que a la alza de la informalidad empresarial conlleva a que los clientes potenciales no 
contraten con la empresa servisuministros y por otra parte que sea difícil conseguir mano 
de obra calificada para atender el mercado. 
 
Factores políticos  
Si bien todo trabajador que se encuentre desarrollando sus actividades en el territorio nacional 
debe ser acogido por la normativa establecida en el código sustantivo del trabajo, no siempre es 
éste el escenario que se presenta en el ámbito laboral de Colombia; es con frecuencia observable 
que muchas empresas aprovechan la contratación de personal temporal para vulnerar los derechos 
de los trabajadores con prácticas como pago de salarios inferiores a lo establecido por la ley, o el 
no pago de prestaciones sociales y demás beneficios laborales con las que una persona debe contar 
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por norma, siempre que desempeñe un trabajo formal en cualquier empresa a nivel nacional. (el 
tiempo, 2015) 
En el artículo 79 de la Ley 50 de 1990 señala: “Los trabajadores en misión –como se les llama 
a los contratados por las EST– tendrán derecho a un salario ordinario equivalente al de los 
trabajadores de la empresa usuaria que desempeñen la misma actividad, aplicando para el efecto 
las escalas de antigüedad vigentes en la empresa”. 
En Colombia existen agremiaciones como Acoset (Asociación de Empresas  de Servicios 
Temporales) que se encargan de fomentar la contratación temporal por parte de las empresas, 
además de fomentar las buenas prácticas en la contratación de empleados temporales, velando por 
los intereses tanto de los trabajadores como de las compañías que requieren esta forma de empleo; 
la sociedad se ve beneficiada en gran medida ya que este tipo de prácticas ayudan a que la 
economía se mantenga dinámica y saludable, lo que repercute en la disminución de la informalidad 
laboral. (Finanzas personales, 2018) 
La contratación temporal entonces nace como una respuesta ante situaciones específicas como 
cubrir licencias, accidentes laborales, enfermedades profesionales y no profesionales, servicio 
militar obligatorio, permisos temporales concebidos por el empleador, trabajo vacacional, e 
incluso necesidad por parte del empleado de buscar ingresos adicionales en su tiempo libre; cubrir 
estas eventualidades por parte de las empresas ayudan a dinamizar el ámbito laboral del país a 
través esta forma de trabajo que debidamente ejecutada trae consigo beneficios a todas las partes 
involucradas. (Semana, 2018) 
Dentro de las políticas gubernamentales que se plantean para el desarrollo regional encontramos 
lineamientos claros estipulados en el plan de desarrollo para Norte de Santander 2016-2019 “Un 
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Norte Productivo para Todos”, que tienen como ejes estratégicos la infraestructura, la educación, 
los servicios sociales, productividad, competitividad, convivencia y reconciliación. 
Según la Gobernacion de Norte de Santander (2016) Se han definido cuatro ámbitos productivos 
como elementos indispensables para la estimulación del desarrollo en el departamento: 
• Minero-energético: explotación de recursos como el carbón, la arcilla y los hidrocarburos. 
• Agroindustria: cultivo de especies vegetales como la palma de aceite, el café, el arroz, el 
cacao, diversas variedades de frutas y la producción de especies animales bovinas, caprinas y 
porcinas. 
• Manufacturas: fabricación de confecciones, artesanías y calzado. 
• Bienes y servicios: desarrollo del sector turismo, salud e industria TIC. 
Para la implementación del plan de desarrollo del departamento es necesaria una inversión total 
para el periodo 2016-2019 de $7”555.838´000.000, dineros que estarán compuestos por recursos 
provenientes del departamento, así como de los entes territoriales de la nación y los municipios y 
se estimarán concurrencias de fondos privados, de la comunidad y de la cooperación internacional. 
Según la Gobernación de Norte de Santander (2016) Dentro de los elementos que directamente 
afectan el desarrollo empresarial de la región y que influyen en el mercado laboral para el cual los 
servicios temporales están dispuestos, podemos destacar que se destinaran los siguientes montos: 
• Centro de Innovación, para el cual se destinarán $25.000´000.000 en aras de la 
investigación y desarrollo con el fin de crear nuevos productos especialmente en el sector minero-
energético. 
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• Centro agroindustrial, para el cual se destinarán $30.000´000.000 con el fin de crear una 
entidad centralizada que brinde apoyo logístico, tecnológico y permita crear sinergias entre los 
productores de los distintos cultivos en el departamento.  
• Refinería y parque industrial hidrocarburífero, para el cual se destinarán 
$1”503.500´000.000 con el fin de producir naftenos, combustibles y demás derivados del petróleo 
que requiera la industria nacional. 
• Promoción y reactivación de la zona franca de Cúcuta, para lo cual se destinarán 
$2.000´000.000, reactivando la economía binacional y el comercio en general fronterizo. 
• Plan vial departamental para la productividad, para el cual se destinarán $439.500´000.000, 
lo cual busca la pavimentación y adecuación de las vías del departamento que faciliten el acceso y 
movilización de mercancías en el territorio regional además de la salida a los distintos mercados 
nacionales y a los puertos marítimos. 
• Infraestructura educativa adecuada y protectora, para lo cual se destinarán 
$73.350´000.000, con lo que se reformarán centros educativos y se construirán nuevos espacios 
para la formación técnica. 
• Acueductos urbanos, para lo cual se destinarán $68.582´000.000, con lo que se mejorará la 
infraestructura existente y se construirán nuevos acueductos y plantas de tratamiento de aguas 
residuales, mejorando el servicio y la calidad del agua. 
• Fortalecimiento de la cooperación internacional y el desarrollo socio-económico de la 
frontera, para lo cual se destinarán $16.000´000.000, que serán invertidos en redes de atención a 
migrantes, educación para niños migrantes, mecanismos de apoyo y colaboración con autoridades 
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del vecino país para la seguridad de la región y control sobre carteles del crimen organizado 
transnacional. 
• Ampliación de cobertura y calidad de servicio de la infraestructura tecnológica, para lo cual 
se destinarán $97.450´000.000 que serán destinados a la compra, implementación y adecuación de 
equipos que mejoren la interconectividad y cobertura de redes de comunicación en el 
departamento. 
Las inversiones concernientes a este ramo por parte del estado brindan una oportunidad de 
desarrollo regional que hace frente a las distintas contingencias que se vienen presentando en el 
departamento debido a la desaceleración económica de los últimos años por la situación política 
venezolana y el conflicto armado interno que sigue teniendo como objetivo principal las 
actividades delictivas y de narcotráfico en la región; es necesario que se incentive la inversión y el 
desarrollo en el departamento a través de las políticas de estado, esto genera seguridad al capital 
privado para establecer sus iniciativas de emprendimiento, repercutiendo directamente en las tasas 
de desempleo, mejorando el panorama laboral de la región. Las empresas de servicios temporales 
a su vez estarían inmersas en un mercado más atractivo para desarrollar sus actividades debido a 
la creciente demanda de recursos humanos para las nuevas empresas que se instalen en la ciudad 
y el departamento. (Gobernación de Norte de Santander, 2016) 
Según lo anterior se identificaron las siguientes oportunidades y amenazas para la empresa 
ServiSuministros: 
Oportunidades: 
 Ley de beneficios temporales: la ley 50 de 1990 estipula que todo trabajador temporal 
deberá contar con un salario ordinario equivalente al de los trabajadores que cuentan con 
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un contrato laboral directo y ejerzan las mismas actividades, además de recibir los mismos 
beneficios y las prestaciones que por ley le confieren a cualquier empleado; esto es una 
oportunidad para que la empresa ServiSuministros tenga una participación activa en el 
mercado reduciendo la informalidad laboral. 
 Inversión para el desarrollo regional: el plan de desarrollo regional para Norte de Santander 
2016-2019 está diseñado con el fin de incentivar el crecimiento en todos los ámbitos de la 
región, estipulando inversiones en 4 sectores productivos que son claves para dicho 
propósito como lo son la agroindustria, bienes y servicios, manufactura y sector minero-
energético, esto busca que el departamento se posiciones de manera competitiva a nivel 
nacional y pueda participar en nuevos mercados emergentes aprovechando los diferentes 
tratados comerciales de los cuales goza el país; las políticas encaminadas al desarrollo 
departamental favorecen la proliferación y crecimiento empresarial que consigo trae un 
resurgimiento en las oportunidades laborales que pueden ser satisfechas a partir de la 
contratación de mano de obra temporal para desarrollar las diferentes actividades que se 
requieran, beneficiando la actividad comercial de ServiSuministros. 
    Amenazas: 
 Falta de mecanismos para combatir la informalidad: a pesar de estipularse en la ley que la 
contratación laboral debe contar con un salario mínimo legal y demás prestaciones sociales, 
muchos empleadores llevan prácticas ilegales de contratación donde se vulneran los 
derechos de los trabajadores, esto es a su vez reforzado por falta de mecanismos que ayuden 
a combatir la informalidad, situación que ha mantenido el detrimento de la oferta laboral 
del país; la falta de controles adecuados perpetua en la practica la informalidad que a su 
vez repercute sustancialmente en la calidad de vida de las personas como en su capacidad 
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de consumo de bienes y servicios; la empresa ServiSuministros se ve afectada por esta 
situación ya que al no promoverse la formalidad laboral muchas empresas que podrían 
contratar servicios temporales, optan por vincular empleados de manera viciada y sin un 
contrato formal que contenga prestaciones y demás beneficios de ley. 
 
Factores geográficos 
La empresa Servi Suministros E.S.T LTDA se encuentra localizada en la zona nororiental del 
país de Colombia, el cual es frontera con Venezuela. Geográficamente se ubica  en la Cordillera 
Oriental a los 7º 30' de latitud norte con respecto al Meridiano de Bogotá y 72° 30' de longitud al 
Oeste de Greenwich. (Cámara de Comercio de Cúcuta, 2018). Según la Cámara de Comercio 
(2018) el área del municipio de Cúcuta (ver figura 4) es de 1.176 km2, lo que representa el  5,65% 
del departamento, su altura sobre el nivel del mar es de 320m y tiene una temperatura media de 
28ºC, cuenta con ríos como Guaramito, Pamplonita, San Miguel y Zulia. 
 
Figura 4. Municipio de Cúcuta. Google Maps (2018) 
 
58 
 
La ciudad de Cúcuta es frontera con el país de Venezuela posición que la favorecio en el pasado 
cuando el país fronterizo estaba en buenas condiciones y se podían realizar exportaciones y 
conseguir tecnologías y herramientas que ayudaran a las empresas de la region, pero actualmente 
las condiciones cambiaron aumentando el desempleo y la población en la ciudad de Cúcuta debido 
al aumento de la inflación en el país vecino que ha creado una crisis migratoria en el que aumenta 
la inseguridad y la tasa de desempleo, esto afecta a las empresas temporales debido a que la 
mayoría de las empresas prefieren contratar personas con nacionalidad venezolana para disminuir 
costos. (El colombiano, 2018) 
Por otra parte la ubicación geográfica con respecto a los sistemas de transportes, se encuentran 
debilidades en el transporte aéreo que actualmente esta monopolizado por la aerolínea Avianca 
donde abusan de la escases de oferta y aumentan los precios, es por ello que se considera una de 
las ciudades más costosas para viajar donde diariamente los ciudadanos se quejan porque 
desperdician oportunidades de trabajo por sus altos costos de movilización, esto afecta 
directamente a las empresas porque no pueden enviar a sus trabajadores a cumplir labores o tienen 
que enviarlos por vía terrestre donde los riesgos son más altos e implica más tiempo para la 
liquidación de los viáticos. (La opinión, 2018) 
En consiguiente con la anterior surgen las siguientes amenazas para la empresa 
ServiSuministros: 
Amenazas: 
 Dificultad de transporte aéreo: Se considera una amenza con impacto alto debido a que 
la empresa a tenido que rechazar servicios de temporales en ciudades como Bogotá 
debido a que surgen de ultimo momento y no se pueden enviar debido a los altos costos 
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del transporte aéreo y que no se encuentran otras aerolíneas de bajo costo que permitan 
enviar trabajadores de una forma segura y económica.  
 Sobrepoblación: Es una amenaza de impacto medio debido a la crisis migratoria 
aumenta la informalidad haciendo que los clientes de la empresa ServiSuministros 
contraten a estas personas con el fin de disminuir costos, se considera medio porque esto 
esta en contra de la ley, de contratar personas sin las debidas prestaciones sociales pero 
de todas formas afecta a la empresa en la disminución de sus ingresos por la prestaciones 
de servicios temporales.  
Factores Sociales 
Desempleo. Según el DANE (2018) la tasa de desempleo de Colombia en marzo de 2018 fue 
de 9,4% un 0,3% menos que en el año 2017 que se ubicó en 9,7%. Al terminar marzo, 130.000 
personas más estaban laborando en el país, “lo que llevó a que el total de colombianos ocupados 
en el territorio nacional alcanzara las 22,62 millones, el nivel más alto para este mes desde que hay 
cifras comparables desde el 2001, indicó el ente estadístico”. (El tiempo, 2018) 
Para el mes de mayo de 2018 la tasa de desempleo del país subió a 9,7%. “De acuerdo con la 
entidad, las ciudades que registraron la mayor tasa de desempleo en fueron Quibdó con (18%), 
seguida de Armenia (15.9 %), Valledupar (15,6%), Cúcuta (14.4 %), Ibagué (13,2%), Manizales 
(11,9%), Medellín (11,8%), Cali (11.6%)”. (La opinión, 2018). 
Cúcuta ocupa el tercer puesto con la ciudad con mayor índice de desempleo a nivel nacional 
debido a la fuerte crisis económica que presenta la ciudad con la caída de ventas del comercio en 
general y el aumento de la informalidad que han provocado el aumento de esta tasa, seguida de la 
fuerte entrada de venezolanos que han provocado que la ciudad se vea afectada.  (ver figura 5) 
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Figura 5. Historicos tasa de desempleo e informalidad de la ciudad de Cúcuta vs la Nacional. Data Cúcuta (2018) 
Cúcuta  y  su  Área  Metropolitana  obtuvo  una  tasa   de desempleo  de 15,5%  en  el segundo 
trimestre del año 2018,  lo cual manifiesta una  disminución de  0,8 p.p con respecto al  año anterior. 
Comercio, restaurantes   y   hoteles;   servicios comunales, sociales y personales e industria 
manufacturera captaron el 73,3% de la población ocupada en   el   trimestre   mayo –julio para 
Cúcuta. La  cifra mencionada anteriormente ubica  a  la  ciudad como  la tercera con mayor 
desempleo de las 23 ciudades analizadas superada   por   Quibdó   con   18,6%   y   Armenia   
16,5%, volviendo aposicionarse en el ranking de las tres primeras ciudades  con  mayor  desempleo  
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en  el  país,  siendo  un panorama no muy alentador, evidenciando que las políticas establecidas  
por  el  Gobierno  con  el  objetivo  de  reducir  el desempleoenla ciudad han sido poco efectivas. 
El desempleo y la informalidad afectan negativamente a la empresa ServiSuministros debido a 
que las personas prefieren prestar sus servicios de forma ilegal pasándose por lo establecido por la 
ley, al no pagar prestaciones sociales prefieren ofrecer sus servicios para asi aumentar sus ingresos 
y tener una mejor calidad de vida, esto provoca que la empresa mantenga una alta rotación de 
personal, que no haya continuidad del trabajo y que la calidad del servicio de temporales se vea 
afectada por falta de mano de obra calificada. 
La alta rotación se debe a que debido a la informalidad los empleados de la empresa 
ServiSuministros prefieren renunciar a los beneficios de prestaciones sociales, con el fin de tener 
más dinero en sus ingresos mensuales, esto provoca que la empresa tenga que estar constantemente 
buscando personal calificado que cumpla con los requisitos para prestar el servicio de temporales 
a las empresas o personas que lo requieran. 
Migración. En la ciudad de Cúcuta se presentan muchos casos de migración por parte de 
venezolanos, donde han aumentado la creación de albergues improvisados en el espacio público, 
vendedores ambulantes, delincuencia entre otros factores debido a la gran crisis humanitaria que 
está atravesando la ciudad. (El tiempo, 2018) 
Según el tiempo (2018) la alcaldía realizo un censo donde: 
unos 1.000 migrantes, entre niños, mujeres, hombres y adultos mayores, duermen en la 
calle, en colchones y retazos de cajas que han instalado en la Terminal de Transportes, en 
algunos sectores del centro de la ciudad y en barrios aledaños al puente internacional 
Francisco de Paula Santander, que comunica con Venezuela. 
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La migración de Venezolanos impacta negativamente a la empresa ServiSuministros debido a 
que las empresas Cúcuteñas los contratan con salarios menores a los del mercado por lo que han 
optado por esta modalidad en vez de adquirir los servicios de la organización. Por otra parte la 
migración ha aumentado informalidad laboral perjudicando directamente a la empresa, que se ve 
obligada a disminuir sus costos dejando el precio de sus servicios casi al punto de equilibrio con 
el propósito de mantenerse en el mercado. 
Gestión de programas y servicios a los empresarios.   
- Innovación. La Cámara de Comercio de Cúcuta (2017) a través de su direccionamiento 
estratégico trabajo en el programa de pactos por la innovación en Norte de Santander, donde 
impactaron 150 empresas del departamento realizando los siguientes eventos: 
o Encuentro regional de los firmantes de Pactos por la Innovación (visita del 
director(e) de Colciencias 10 marzo 2017 
o Participación en Propaís mayo 2017 
o Segundo Happy Hour de la innovación octubre 2017 
o Participación en feria agroindustrial del SENA septiembre 2017 
o Participación en Propaís noviembre 2017 
o Participación en Feria de la Unisimon noviembre 2017 
o Organización y participación del Segundo congreso Naciona de Investigación, 
emprendimiento e Innovación (CCC-FESCUNISIMON). (p.51)  
Otro programa que trabaó la Cámara de Comercio de Cúcuta fue Alianzas por la Innovación 
que “es un programa de Colciencias, liderado por Confecámaras y las Cámaras de Comercio, que 
busca promover el desarrollo de capacidades de innovación en el sector empresarial, como 
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principal estrategia para incrementar la competitividad regional”. (Cámara de Comercio de Cúcuta, 
2017, p. 54) 
Para el emprendimiento la Cámara de Comercio desarrolló los siguientes talleres gratuitos a los 
empresarios en colaboración con el Sena: 
o Taller Excel básico, abril 24 
o Taller de emprendimiento empresarial, abril 24 
o Taller Excel intermedio, mayo 15 
o Taller de contabilidad básica, mayo 15 
o Taller emprendimiento empresarial, junio 5 
o Taller atención personalizada al cliente, dirigido a afiliados, julio 4 
o Taller de modelo de negocio, septiembre 6 
o Taller emprendimiento empresarial, octubre 18 
o Taller emprendimiento empresarial, noviembre 9 
o Charla a emprendedores, en feria agroindustrial realizada por el Sena en el hotel Tonchalá, 
noviembre 17. (Cámara de Comercio de Cúcuta, 2017, p. 57) 
Ademas de los talleres y programas anteriormente mencionados la Cámara de Comercio de 
Cúcuta elabora planes de capacitación enfocados específicamente a las necesidades de cada 
empresa, este servicio puede ser utilizado por la empresa ServiSuministros para ayudar a mejorar 
y adquirir competencias de sus trabajadores, logrando que ejecuten sus actividades de una forma 
mas eficiente y creativa.  
Según el gerente actualmente la empresa además de contar con matricula mercantil en la 
Cámara de de Comercio de Cúcuta, esta afiliada a la cual accede a muchos beneficios entre ellos 
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acceder a los talleres de los anteriores nombrados en el año 2017, la empresa Servisuministros 
participo en los talleres de Excel intermedio, Contabilidad básica y talleres de emprendemiento e 
innovación.  
Alcaldía de Cúcuta 
Actualmente la alcaldía de Cúcuta ofrece cursos gratuitos de transformación digital que puede 
ayudar a la empresa ServiSumistros a llevar una mejor ejecución de sus procesos con el uso de las 
tecnologías de la información y de esta forma ofrecer un excelente servicio que permita la 
retroalimentación de sus clientes para realizar acciones de mejora dentro de la empresa y mejorar 
continuamente de acuerdo a las exigencias del mercado. 
Los cursos que se ofrecen desde la alcaldía de Cúcuta se realizan en convenio con MinTIC que 
lanzo una plataforma digital para micro, pequeños y medianos empresarios con el fin que se 
certifiquen en cursos de transformación digital según la Alcaldía de Cúcuta (2018) “Con esta 
herramienta, empresarios, empleados y colaboradores de las micro, pequeñas y medianas empresas 
del país podrán certificarse en temas clave como comercio electrónico; productividad y 
operaciones; administración, y planeación estratégica y toma de decisiones”. 
Con la ejecución de esta plataforma se busca fortalecer las competencias de las micro, pequeñas 
y medianas empresas y disminuir las brechas de resistencia a los cambios tecnologicos, donde 
MinTIC (2018) aseguró gracias  a una encuesta que realizaron que el 72% de las empresas aún no 
invierte en la formación de su personal, aunque el 63% considera importante que su equipo de 
trabajo domine las TIC. 
Según la información investigada para los factores sociales se identificaron las siguientes 
oportunidades y amenazas para la empresa Servisuministros: 
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Oportunidades: 
 Gestion de programas y servicios a los empresarios: Se considera una oportunidad para 
la empresa ServiSuministros porque puede acceder a los programas y servicios 
ofrecidos por la Cámara de Comercio de Cùcuta con el fin de mejorar y aumentar las 
competencias de sus trabajadores, ademas que existen programas de transformación 
digital que impactara altamente a la empresa para mejorar la eficiencia de sus 
operaciones y la comunicación con sus clientes para mejorar su satisfacción de sus 
servicios lo que permitirá ampliar su cuota de mercado.  
 Apoyo de la Cámara de Comercio de Cúcuta: esta oportunidad impacta altamente a la 
empresa debido al programa de afiliados, ServiSuministros puede acceder a descuentos 
en los diferentes servicios ofrecidos por la Cámara de Comercio de Cúcuta, que la ayuda 
a ser una empresa competitiva en el mercado. 
 
 
Amenazas: 
 Alta tasa de desempleo: Se considera una amenza de impacto alto para la empresa 
ServiSuministros debido a que la alta tasa de desempleo conlleva a que los clientes 
potenciales de la empresa ServiSuministros no necesiten los servicios de temporales 
porque no tienen capacidad financiera para contratar personal, como es el caso de las 
empleadas de servicio, si las personas no tienen trabajo no van a tener ingresos para 
contratar personas que las ayuden en sus actividades domesticas.  
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 Incremento de Migración: esto afecta negativamente a la empresa ServiSuministros 
debido a que al haber más Venezolanos las empresas Cucuteñas prefieren contratar 
directamente con ellos para ofrecerles salarios menores a los del mercado y no pagarles 
prestaciones sociale, esto conlleva al aumento de la informalidad laboral perjudicando 
directamente a la empresa, que se ve obligada a disminuir sus costos dejando el precio 
de sus servicios casi al punto de equilibrio con el propósito de mantenerse en el mercado. 
 
Análisis de las cinco Fuerzas de Porter.  
El instrumental conceptual del modelo de las 5 fuerzas de Porter se basa en el análisis de: la 
entrada de nuevos competidores, el poder de negociación de los proveedores, el poder de 
negociación de los clientes, la existencia de productos sustitutos y complementarios.   
     a. Poder de negociación de los clientes.  El poder de negociación de los clientes, se refiera al 
nivel de influencia que tienen los clientes para la negociación con las empresas, ya sea por su grado 
de concentración, por la especificidad de los productos que demandan, por el tamaño y poder 
económico o por el nivel de rentabilidad que representan para las empresas. 
Tamaño económico de los clientes 
Según el doctor Antonio Escalante la empresa ServiSuministros cuenta con los siguientes tipos 
de clientes: (A. Escalante, Comunicación personal, 5 de octubre de 2018). 
o E.S.E hospital jual luis londoño de el Zulia. 
o Aguas kpital. 
o E.S.E  Regional Norte Tibu. 
o E.S.E Hospital jorge Cristo Sahium de Villa del Rosario. 
o Conjunto cerrado Condominio Prados del Este. 
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o E.S.E Hospital Mental Rudesindo Soto de Cúcuta.  
o Comfaoriente. 
o Ciclo Repuestos Lara. 
La mayoría de los clientes son organizaciones que pertenecen al tipo de mediana y gran 
empresa, es decir que son entidades que cuentan con la capacidad económica para adquirir el 
servicio de temporales con ServiSuministros, son clientes estables y fidelizados que llevan más de 
5 años manteniendo los contratos respectivamente. 
Intencionalidad de los clientes en integrarse hacia atrás.  
La intencionalidad es baja debido a que la mayoría de los clientes de la empresa 
ServiSuministros son empresas de servicios, salud y de comercio que adquieren los servicios de 
temporales para diferentes actividades laborales, cada uno de estos clientes ya tiene su idea de 
negocio y su influencia en el mercado es otro tipo de negoio por lo que la probabilidad que se 
integran hacia atrás es muy baja. 
Sin embargo desde cada empresa puede crear un área que se encargue de conseguir sus propios 
empleados temporales, pero seria para beneficio propio sin comercialización, debido a que ellos 
mismo contrarían sus empleados por el tipo de contrato de obra o labor o como contratistas.  
 
Facilidad de los clientes en reemplazar la oferta.  
La facilidad de los clientes en reemplazar la oferta es alta debido a la gran cantidad de 
competencia que se encuentra en la ciudad de Cúcuta. (Ver tabla 17)  La competencia es fuerte y 
existe una gran rivalidad, ademas todas ofrecen los mismos servicios de temporales, no hay valores 
agregados. Por otra parte existen empresas que prestan el servicio de outsorsing y cooperativas 
que no se catalogan como temporales pero ofrecen un servicio muy parecido y cuentan con una 
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propia bolsa de empleo el cual, lo que hacen es crear un contrato por prestación de servicio, es 
decir tercerizan el servicio.  
Mercado laboral hay yna alta oferta disponible por que no  
 
b. Poder de negociación de los proveedores. El poder de negociación de los proveedores se 
refiere al grado de influencia que tienen los proveedores sobre el sector ya sea por su grado de 
concentración, por las características de los insumos, los costos, entre otros.  
El poder de Negociación de los Proveedores es bajo, debido a que su prestación de servicio ya 
esta estandarizada y tienen una fuerte competencia entre ellos, lo que hace que se acogen a las 
necesidades del cliente, las empresas temporales como Servisuministros pueden escoger con que 
proveedor desean trabajar, debido a que en el mercado se encuentran varias opciones. 
Los proveedores que tiene la empresa son: fondos de pensiones, EPS, Administradores de 
riesgos profesionales, aseguradoras, empresas de elementos de dotación y cajas de compensación.  
Intencionalidad proveedores de integrarse hacia adelante 
La mayoría proveedores no tienen intención de integrarse hacia atrás debido a su naturaleza no 
realizaran las actividades comerciales de temporales es decir no se integraran hacia adelante por 
que se dedican a procesos que son derechos fundamentales de los trabajadores y que son parte 
publicas y privadas como son los pagos de prestaciones sociales y parafiscales. 
Sin embargo las cajas de compensación si pueden integrarse hacia adelante y crear su propia 
área que se encargue de comercializar el servicio de temporales, en las paginas web de 
comfaoriente y comfanorte se puede observar que existen bolsas de empleo que se encargan de 
prestar el servicio de reclutamiento y selección de personal, no es de extrañarse que en un futuro 
tambien realicen el servicio de contratación por lo que existe una amenaza.  
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   Tamaño Economico de los proveedores. 
    Los proveedores según el Doctor Antonio Escalante son los siguientes: 
 Nueva EPS 
 SURA 
 Positiva. 
 Colpensiones. 
 Mas Seguridad Industrial S.A 
    Los anteriores proveedores son del tipo gran empresa es decir que cuentan con un nivel de 
activos alto, y cuentan con todo los estándares para dar respuesta oportuna a todos los servicios 
que requiera la empresa ServiSuministros.  
 
c.  Entrada de nuevos competidores. La entrada de nuevos competidores, está influenciada 
por las barreras de entrada que el sector impone para lograr un mayor dominio en el mercado. A 
continuación, se presenta las barreras impuestas por el sector: 
Barreras en términos de regulaciones de este tipo de empresas.  
 El artículo 85 de la Ley 50 de 1990, que introdujo modificaciones al Código Sustantivo del 
Trabajo, establece que las empresas de servicios temporales –EST– deben presentar ante 
el Ministerio de Trabajo el reglamento interno de trabajo (el cual contiene las disposiciones 
especiales, relativas a los derechos y obligaciones de los trabajadores en misión) para su 
aprobación. Es decir que es obligación de las empresas temporales presentar el reglamento 
interno de trabajo lo que conlleva a tramites y que estos servicios no los puedan ofrecer 
cualquiera. 
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 Las empresas temporales están definidas en el el artículo 71 de la ley 50 de 1990, donde se 
dice que es aquella que contrata la prestación de servicios con terceros beneficiarios para 
colaborar temporalmente en el desarrollo de sus actividades mediante la labor desarrollada 
por personas naturales, contratadas directamente por la empresa de servicios temporales, 
la cual tiene con respecto de éstas el carácter de empleador. 
 
Por otro lado el gobierno de Colombia exige el cumplimiento de los siguientes decretos y 
resoluciones para las empresas: 
 Resolución 1111 de 2017 por la cual se definen los Estándares Mínimos del Sistema de 
Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo para empleadores y contratantes. 
 Decreto 1072 del 2015 Por medio del cual se expide el Decreto Único Reglamentario del 
Sector Trabajo. 
 
     De acuerdo a lo anterior en el país no existe una regulación exigente para crear empresas de 
servicios temporales por lo que solo es presentarse ante la Cámara de Comercio y obtener su 
matricula mercantil.  
 
Barreras en términos de conocimiento requerido para el desarrollo de las operaciones.  
Las competencias requeridas del personal para el desarrollo de las operaciones para prestar el 
servicio son las siguientes: 
 Planeación, programación, y coordinación de los trabajos que desarrollaran los temporales. 
 Conocimiento de herramientas ofimaticas. 
 Conocimientos en procesos de reclutamiento y selección de personal. 
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 Pago de nóminas y contratación del personal. 
 Uso de tecnologías de la información.  
 Realizar programas de seguridad en el trabajo a partir de las Leyes nacionales. 
 Como se puede observar actualmente no existen tantas barreras en términos de conocimientos, el 
conocimiento es estándar que se puede obtener en cualquier Universidad o Instituto tecnológico 
enfocado en áreas administrativas. 
 
d. Productos sustitutos y/o complementarios. La fuerza de los productos sustitutos y/o 
complementarios, hace que cuando estos son escasos se puedan fijar precios más altos 
determinando mejores niveles de rentabilidad.  
 
Nivel de sustitución de los servicios 
Algunas empresas temporales han creado otras empresas  llamadas Outsourcing , que sustituyen 
las necesidades de los clientes, pero se salen del marco legal regulatorio. Por lo que el ministerio 
de trabajo las regula mucho porque no es un empleado como tal de la empresa, es un contratista 
que su trabajo se elabora de otra forma, no tiene que cumplir horario solo metas. Por otra parte 
tambien existen cooperativas de trabajo que prestan los mismos servicios que las empresas 
temporales pero sin autorización legal.  
Otras entidades que en algunas ocasiones ofrecen servicios con apariencia de EST, son las 
agencias de colocación o empleo, generalmente llamadas “bolsas de empleo”, las cuales lo hacen 
cobrando a los trabajadores dineros en forma ilegal por concepto de recepción de la hoja de vida, 
o de realización de exámenes de laboratorio, entre otros. Estos servicios son ilegales y tienen una 
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muy baja de probabilidad de lograr participación en el mercado porque siempre estas empresas 
deben permanecer ocultas ante las autoridades de control. (Monroy, Urazan y Barros, 2012) 
   Tambien existen las empresas BPO, según Herran (2016)  
Business Process Outsourcing (BPO) es la subcontratación de funciones de procesos de 
negocios a proveedores de servicios, ya sean internos o externos a la compañía, usualmente 
en lugares de menores costos. BPO en español se traduce como “Externalización de Procesos 
de Negocios”. 
Estas empresas ofrecen el Outsourcing para la atención al cliente, administración de recursos 
humanos (pago de sueldos, contratación y selección), contabilidad, finanzas y administración de 
la teconologia, lo que representa una amenaza por que dan servicios completos lo que desplaza a 
las temporales.  
 
e. Intensidad de la rivalidad. La rivalidad entre los competidores es el resultado del accionar 
de las cuatro fuerzas analizadas, donde a menor rivalidad el sector será más rentable. 
 
Cantidad actual de competidores que participan en el sector.  
A continuación, se relaciona los competidores significativos de la empresa Servisuministros. 
(Ver tabla 17) 
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Tabla 12. Competidores significativos de la empresa ServiSuministros. 
EMPRESA MUNICIPIO 
Temporal S.A Cúcuta 
Tempocaribecol S.A.S Cúcuta 
Activos S.A.S. Cúcuta 
Empleos Temporales 
Coempresarial S A S 
Cúcuta 
Empresa de Servicios 
Temporales del Nororiente 
Colombiano S A S 
Cúcuta 
Empresa de Servicios 
Varios Temporales E A T 
Cúcuta 
Gente Útil S.A. Cúcuta 
Servicios & Soluciones 
Gama S.A.S. 
Cúcuta 
Temporales Helio Cúcuta 
Valor Humano Cúcuta 
Agencia De Empleo 
K'Mellar Tempo Services 
Ltda. 
Cúcuta 
Work Temporal Services 
Ltda. 
Cúcuta 
Nases Est. Ltda. Cúcuta 
Comsercort S.A.S. Cúcuta 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
La intensidad de la rivalidad de los competidores es alta debido a que se encuentran en el 
mercado muchas empresas que prestan muchos servicios, ademas de las que lo hacen de forma 
ilegal, o las que prestan el servicio bajo cooperativas como tercerización de personal.  
 
Diagnostico Externo POAM (Perfil de oportunidades y amenazas del medio) 
El perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es la metodología con la que se 
pueden identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una organización. 
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Dependiendo del impacto e importancia se puede determinar si el factor del entorno es una 
amenaza o una oportunidad para la empresa, se analizaron los siguientes factores: 
o Factores tecnológicos. 
o Factores económicos. 
o Factores políticos. 
o Factores geográficos. 
o Factores sociales. 
El perfil de oportunidades y amenazas se representa gráficamente mediante la calificación 
(AMB) para luego ser valorada con respecto a su escala de impacto alto (A), medio (M) y bajo 
(B). (Ver tablas 12, 13, 14, 15 Y 16) 
 
 Tabla 13. Diagnostico externo POAM –  factores tecnológicos 
Factores tecnológicos Oportunidad Amenaza Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Telecomunicaciones A      A   
Globalizacion de la 
información 
A      A   
Velocidad en el desarrollo 
tecnologico 
   A   A   
Aceptabilidad a productos 
tecnológicos.  
A      A   
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
Tabla 14. Diagnostico externo POAM –  factores económicos  
Factores económicos Oportunidad Amenaza Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Disminución de la 
inflación 
A      A   
Crecimiento del PIB  M      M  
Apertura económica  A      A   
75 
 
Aumento de la tasa de 
desempleo  
   A   A   
Cierre de la frontera     M   M  
          
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
Tabla 15.Diagnostico externo POAM –  factores políticos  
Factores políticos Oportunidad Amenaza Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Ley de beneficios para 
temporales 
A      A   
Inversión para el 
desarrollo regional 
A      A   
Falta de mecanismos 
para combatir la 
informalidad 
   A   A   
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
Tabla 16. Diagnostico externo POAM –  factores geográficos  
Factores geográficos Oportunidad Amenaza Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Dificultad transporte 
aéreo 
     B   B 
Sobrepoblación    A   A   
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
 
 
Tabla 17. Diagnostico externo POAM –  factores sociales 
Factores sociales Oportunidad Amenaza Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Alta tasa de desempleo    A   A   
Incremento de migración    A   A   
Gestión de programas y 
servicios a los 
empresarios 
A      A   
Apoyo de la Cámara de 
Comercio de Cúcuta 
A      A   
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
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Tabla 18. Diagnostico externo POAM –  Cinco fuerzas de Porter 
Factores sociales Oportunidad Amenaza Impacto 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Contratar con entidades 
publicas territoriales. 
A      A   
Facilidad de los clientes 
en reemplezar la oferta 
   A   A   
Facilidad de los 
proveedores de 
integrarse hacia adelante 
    M   M  
Entrada de nuevos 
competidores 
   A   A   
Existencia de productos 
sustitutos 
y/complementarios 
   A   A   
Fuente: Elaboración propia basándose en Serna (2014) 
 
     8.3 Analisis DOFA 
Con base a la elaboración del análisis interno PCI y el análisis del entorno o externo POAM, se 
realizo una agrupación de factores claves en cada uno de estos análisis y se realizo la siguiente 
matriz de clasificación denominada matriz de vulnerabilidad.  
Tabla 19. Matriz de vulnerabilidad 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
1. Telecomunicaciones 
2. Globalizacion de la información 
3. Disminución de la inflación. 
4. Crecimiento del PIB. 
5. Apertura económica. 
6. Gestión de programas y servicios a los 
empresarios 
7. Apoyo de la Cámara de Comercio de Cúcuta. 
8. Inversión y desarrollo por parte del departamento 
9. Ley de beneficios para temporales 
10. Inversión para el desarrollo regional 
11. Contratar con entidades publicas territoriales. 
1. Velocidad en el desarrollo tecnologico 
2. Falta de mecanismos para combatir la 
informalidad 
3. Dificultad transporte aéreo 
4. Sobrepoblación 
5. Alta tasa de desempleo 
6. Incremento de migración 
7. Aumento tasa de desempleo. 
8. Cierre de la frontera 
9. Nivel alto de intensidad de rivalidad de 
competidores.  
10. Facilidad de los clientes en reemplezar la 
oferta 
11. Facilidad de los proveedores de integrarse 
hacia adelante 
12. Entrada de nuevos competidores 
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13. Existencia de productos sustitutos 
y/complementarios 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
1. Participación del mercado. 
2. Bajos costos de distribución y ventas. 
3. Uso de la curva de experiencia. 
4. Portafolio de productos. 
5. Grado de utilización de su capacidad de 
endeudamiento. 
6. Liquidez, disponibilidad de fondos internos. 
7. Habilidad para competir con precios. 
8. Inversión de capital. Capacidad para satisfacer 
la demanda. 
9. Estabilidad de costos. 
10. Grado de utilización de su capacidad de 
endeudamiento. 
11. Nivel académico del talento. 
12. Experiencia técnica. 
13. Nivel de remuneración. 
 
1. Imagen corporativa. Responsabilidad 
social. 
2. Uso de planes estratégicos. Análisis 
Estratégico. 
3. Evaluación y pronóstico del medio. 
4. Flexibilidad de la estructura organizacional. 
5. Comunicación y control gerencial. 
6. Orientación empresarial. 
7. Habilidad para manejar la inflación. 
8. Agresividad para enfrentar la competencia. 
9. Sistemas de control. 
10. Sistemas de toma de decisiones. 
11. Sistema de coordinación. 
12. Evaluación de la gestión. 
13. Fuerza del producto, calidad, exclusividad. 
14. Lealtad y satisfacción del cliente. 
15. Inversión en I&D para desarrollo de nuevos 
productos. 
16. Ventaja sacada del potencial de crecimiento 
del mercado. 
17. Fortaleza de los proveedores y 
disponibilidad de insumos. 
18. Programas de posventa. 
19. Acceso a capital cuando lo requiere. 
20. Rentabilidad, retorno de inversión. 
21. Comunicación y control gerencial. 
22. Capacidad de innovación. 
23. Nivel de tecnología utilizando los 
productos. 
24. Elaboración de proyectos  
25. Valor agregado al producto. 
26. Nivel tecnológico. 
27. Aplicación de tecnología a los 
computadores. 
28. Nivel de coordinación e integración con 
otras áreas. 
29. Capacitación en metodologías de 
innovación 
30. Motivación. 
31. Evaluación de riesgos 
Fuente: elaboración propia 
Ponderación de factores. Los factores que se colocan en el DOFA son los que más impacto y 
su enumeración se realiza de forma descendente. (Ver tabla 19) 
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Tabla 20. Matriz de impactos DOFA - Ponderado 
FORTALEZAS 
IMPACTO 
OPORTUNIDADES 
IMPACTO 
ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO 
Participación del mercado.   M   Telecomunicaciones A     
Bajos costos de 
distribución y ventas. 
  M   Aceptabilidad a productos 
tecnológicos 
A     
Uso de la curva de 
experiencia. 
  M   Globalizacion de la 
información 
 A    
Portafolio de productos.   M   Disminución de la 
inflación 
A   
Grado de utilización de su 
capacidad de 
endeudamiento. 
 A    
Crecimiento del PIB  M  
Liquidez, disponibilidad de 
fondos internos. 
A     
Apertura económica A   
Habilidad para competir 
con precios. 
A     Gestión de programas y 
servicios a los 
empresarios 
A     
Inversión de capital. 
Capacidad para satisfacer 
la demanda. 
 A    Apoyo de la Cámara de 
Comercio de Cúcuta 
A     
Estabilidad de costos. A      Inversion y desarrollo  
Por parte del  
Departamento 
 A     
Nivel académico del 
talento. 
A     Contratar con entidades 
publicas territoriales. 
A     
Experiencia técnica. A             
DEBILIDADES 
IMPACTO 
AMENAZAS 
IMPACTO 
ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO 
Imagen corporativa. 
Responsabilidad social. 
  M   Velocidad en el desarrollo 
tecnológico a nivel global 
 A    
Uso de planes estratégicos. 
Análisis Estratégico. 
A     Falta de mecanismos para 
combatir la informalidad 
 A    
Evaluación y pronóstico 
del medio. 
  M   Sobrepoblación  A   
Flexibilidad de la 
estructura organizacional. 
  M   Aumento tasa de 
desempleo 
A    
Comunicación y control 
gerencial. 
A     Incremento de migración  A     
Orientación empresarial.   M   Cierre de la frontera 
 
 M   
Habilidad para responder a 
la tecnología cambiante. 
A     Nivel alto de intensidad 
de rivalidad de 
competidores. 
A   
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Habilidad para manejar la 
inflación. 
A         
Agresividad para enfrentar 
la competencia. 
A     Facilidad de los clientes 
en reemplezar la oferta. 
A   
Sistemas de control. A     Facilidad de los 
proveedores de integrarse 
hacia adelante. 
 M  
Sistemas de toma de 
decisiones. 
A     Entrada de nuevos 
competidores. 
A    
Sistema de coordinación. A      Existencia de productos 
sustitutos 
y/complementarios 
 A     
Evaluación de la gestión. A             
Fuerza del producto, 
calidad, exclusividad. 
A             
Lealtad y satisfacción del 
cliente. 
  M           
Inversión en I&D para 
desarrollo de nuevos 
productos. 
A             
Ventaja sacada del 
potencial de crecimiento 
del mercado. 
A             
Fortaleza de los 
proveedores y 
disponibilidad de insumos. 
  M           
Programas de posventa.   M           
Acceso a capital cuando lo 
requiere. 
A             
Rentabilidad, retorno de 
inversión. 
  M           
Comunicación y control 
gerencial. 
A             
Capacidad de innovación. A             
Nivel de tecnología 
utilizando los productos. 
  M           
Elaboración de proyectos  A             
Valor agregado al 
producto. 
A             
Nivel tecnológico.   M           
Aplicación de tecnología a 
los computadores. 
  M           
Nivel de coordinación e 
integración con otras áreas. 
  M           
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Capacitación en 
metodologías de 
innovación 
  M           
Motivación.   M           
Evaluación de riesgos A             
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
Realización del análisis DOFA. De acuerdo a los factores colocados se realiza un análisis donde 
se confrontan las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, de tal forma que las amenazas 
de transformen en oportunidades, se aprovechen las fortalezas para anticipar el efecto de las 
amenazas y se prevenga el efecto de una debilidad. Para realizar el análisis DOFA se tuvo en  
cuenta las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que tuvo una calificación de impacto 
Alta (A) (Ver figura 6)  
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MATRIZ DOFA 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
1. Telecomunicaciones 
2. Aceptabilidad a productos 
tecnologicos 
3. Globalizacion de la información 
4. Apertura económica  
5. Disminución de inflación 
6. Gestión de programas y servicios a 
los empresarios 
7. Apoyo de la Cámara de Comercio 
de Cúcuta. 
8. Inversión y desarrollo por parte del 
departamento 
9. Ley de beneficios para temporales. 
10. Contratar con entidades publicas 
territoriales. 
1. Sobrepoblación 
2. Alta tasa de desempleo 
3. Incremento de migración. 
4. Falta de mecanismos para 
combatir la informalidad 
5. Velocidad en el desarrollo 
tecnológico a nivel global 
6. Nivel alto de intensidad de 
rivalidad de competidores.  
7. Facilidad de los clientes en 
reemplezar la oferta 
8. Entrada de nuevos 
competidores 
9. Existencia de productos 
sustitutos y/complementarios 
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 
1. Estabilidad de costos. 
2. Grado de utilización de su 
capacidad de endeudamiento. 
3. Liquidez, disponibilidad de 
fondos internos. 
4. Habilidad para competir con 
precios. 
5. Inversión de capital. Capacidad 
para satisfacer la demanda. 
6. Nivel académico del talento. 
7. Experiencia técnica. 
1. Estrategia de transformación 
digital en los procesos internos 
de la organización. 
2. Innovación en los servicios a 
través del uso de tecnologías de 
la información y la 
comunicación. 
3. Crear plan de capacitación con el 
apoyo de la Camará de comercio 
de Cúcuta. 
4. Participar en licitaciones para 
contratar con entidades publicas. 
 
1. Diseñar programas de 
fidelización con los 
clientes. 
2. Preparar estrategias de 
mercadeo para impulsar 
las ventas. 
3. Programa de evaluación 
de desempeño al 
personal. 
 
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA 
1. Comunicación y control gerencial. 
2. Habilidad para responder a la 
tecnología cambiante. 
3. Habilidad para manejar la 
inflación. 
4. Agresividad para enfrentar la 
competencia. 
5. Sistemas de control. 
6. Sistemas de toma de decisiones. 
7. Sistema de coordinación. 
8. Evaluación de la gestión. 
9. Fuerza del producto, calidad, 
exclusividad. 
10. Inversión en I&D para desarrollo 
de nuevos productos. 
11. Acceso a capital cuando lo 
requiere. 
12. Comunicación y control gerencial. 
13. Capacidad de innovación. 
14. Elaboración de proyectos  
15. Valor agregado al producto. 
16. Evaluación de riesgos 
17. Uso de planes estratégicos. 
Análisis Estratégico. 
18. Ventaja sacada del potencial de 
crecimiento del mercado. 
1. Documentar los procedimientos 
de la entidad. 
2. Crear canales de comunicación 
internos y externos. 
3. Crear imagen corporativa de la 
empresa. 
4. Crear un área de gestión de 
proyectos. 
5. Realizar una matriz de 
evaluación de riesgos y 
oportunidades. 
1. Diseñar y realizar 
desarrollo del recurso 
humano. 
2. Crear sistemas de control 
y seguimiento. 
3. Crear valor agregado a 
los servicios.  
4. Diversificar los servicios 
de la empresa. 
 
 
Figura 6. Analisis DOFA 
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     8.4 Direccionamiento estratégico.  
Según Serna (2014), el direccionamiento estratégico surge de la necesidad de hacer frente a las 
variables externas e internas que afectan negativamente el desarrollo de la organización, así como 
aprovechar las fortalezas y oportunidades que brinden la posibilidad de sortear las dificultades y 
puedan plantearse estrategias que logren los objetivos propuestos dentro de la empresa. 
Misión corporativa. El propósito organizacional  
para redactar la misión de la empresa Servisuministros E.S.T Ltda. Se siguió la métodologia de 
Serna (2014), en la cual, junto con el gerente se respondieron las siguientes preguntas:  
1. ¿En qué negocio estamos? 
Somos una sociedad limitada creada mediante escritura pública número 0040 de la Notaria 
Quinta del circulo de Cúcuta y registrada en la cámara de comercio bajo el número de matrícula 
00157882, registrada ante la Dian con nit 900.128.124-0 con licencia de funcionamiento 
número0017 del Ministerio de Protección Social, ajustado a la ley 50 de 1990 y decreto 4364 del 
2006, cumplimos las normas legales; adquiridos nuestra póliza de seguros que garantiza el pago 
de salarios y prestaciones sociales por un valor de 500 salarios mínimos legales mensuales 
vigentes. Con aprobación de reglamento interno de la empresa mediante resolución número 003. 
Nuestra calidad y amplia experiencia nos permite prestar nuestros servicios en las mejores 
empresas de la región. (A. Escalante, comunicación personal 15 de agosto de 2018). 
2. ¿Para que existe la empresa? ¿Cuál es el propósito básico?  
La empresa existe para suplir de empleados temporales a otras empresas que necesiten este 
servicio y no cuenten con el tiempo ni los recursos para hacer el reclutamiento y estudio de 
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características y capacidades del personal idóneo, dando una solución eficiente y rápida para 
solventar sus vacantes temporales. 
3. ¿Cuáles son los elementos diferenciales de la compañía? 
La empresa no cuenta actualmente con un valor agregado que la diferencie de las distintas 
opciones que se encuentran en el mercado, sin embargo, a través del direccionamiento estratégico 
se busca dar el factor diferencial que dote a la compañía de características exclusivas y atractivas 
para su target de clientes. 
4. ¿Quiénes son nuestros clientes? 
Empresas, instituciones, organizaciones e incluso personas naturales que requieran de servicios 
temporales. 
5. ¿Cuáles son los servicios presentes y futuros? 
Suministro de: 
• Mano de obra no calificada  
• Mano de obra semi calificada 
• Mano de obra calificada 
• Técnicos  
• Personal de carreras intermedias 
• Personal especializado 
• Personal profesional  
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6. ¿Cuáles son los canales de distribución actuales y futuros? 
Es una empresa prestadora de servicios, la cual llega a sus clientes a través de llamadas y visitas, 
pero a futuro busca implementar las tecnologías digitales para llegar a sus clientes a través de la 
red. 
7. ¿Cuáles son los objetivos de rentabilidad de la empresa?  
La empresa busca incrementar sus ingresos en un 30% con respecto al año anterior. 
8. ¿Cuáles son los principios organizacionales? 
• Responsabilidad 
• Satisfacción del cliente 
• Compromiso 
• Excelencia  
Misión planteada para la empresa Servisuministros E.S.T LTDA. 
Somos una empresa dedicada al suministro de personal temporal dotado de excelentes 
habilidades y debidamente capacitado para las distintas actividades requeridas por las empresas 
que soliciten nuestros servicios, brindando una gestión integral que proporcione la solución óptima 
a las necesidades de nuestros clientes; tomando como premisas la responsabilidad, el compromiso 
y la excelencia, siendo estos los atributos que nos caracterizan como organización. 
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Visión corporativa de la empresa Servisuministros E.S.T. LTDA. 
Serna (2014) plantea que la visión es un conglomerado de ideas y la directriz trazada para que 
la alta gerencia establezca el camino y las decisiones a tomar en busca del desarrollo estipulado a 
futuro para la organización. 
Para poder desarrollar la visión se plantearan las siguientes interrogantes que ayudarán a 
dilucidar la perspectiva futura de la empresa: 
1. Si todo tuviera éxito, ¿Cómo seria su empresa dentro de tres años? 
La empresa seria reconocida a nivel regional y nacional como una compañía líder en el ámbito 
de la contratación de servicios temporales, que brinda las soluciones adecuadas a los 
requerimientos de sus clientes. 
2. ¿Qué innovaciones podrían hacerse a los productos o servicios que ofrece su empresa? 
La empresa desea implementar el desarrollo digital en sus servicios, creando una aplicación 
para poder interactuar con sus clientes de manera que esta se vuelva un canal de distribución que 
permita a su vez hacer feedback.  
3. ¿Qué avances tecnológicos podrían incorporarse? 
Es necesario la incorporación de herramientas digitales como sistemas integrales de gestión de 
RRHH, esto permitirá hacer eficiente la selección del personal y a su vez permitirá visibilizar las 
variables de una manera más fácil que permitan determinar la idoneidad de las personas para las 
tareas requeridas. 
4. ¿Qué talentos humanos especializados necesitaría su área dentro de tres a cinco años? 
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Es necesario contratar personal de sistemas informáticos y programadores en aras de conseguir 
la digitalización de los procesos en la empresa y desarrollar el aplicativo que permita la 
sofisticación del canal de distribución. 
Visión de la empresa Servisuministros E.S.T. LTDA. 
Para el año 2024 la empresa Servisuministros E.S.T. Ltda. Será una empresa líder en la región 
gracias al uso de herramientas tecnológicas y caracterizada por brindar una excelente gestión 
integral que solucione las necesidades de servicios temporales de sus clientes, generando 
confianza, credibilidad y satisfacción. 
Objetivos Estrategicos. Se plantearon los siguientes objetivos estratégicos tomando como 
insumo el análisis DOFA realizado (Ver tabla 20): 
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Tabla 21. Objetivos Estrategicos 
PERSPECTIVA PESO 
OBJETIVO 
GLOBAL 
OBJETIVO 
ESPECIFICOS 
INDICADOR 
META  
2019 2020 2021 2022 2023 2024 
1. Transformación 
digital. 
 
25% 
Desarrollar sistema 
de gestión integral 
para el manejo de 
la empresa a través 
de software 
especializado. 
Crear área de 
sistemas para el 
desarrollo del 
programa de gestión 
integral y su 
mantenimiento. 
Creación del 
área 
1 1 1 1 1 1 
Crear sistema de 
gestión integral que 
abarque las tres áreas 
de la empresa en un 
periodo de tiempo no 
mayor a dos años 
Creación del 
sistema 
 1     
2. Clientes. 25% 
Aumentar la 
cartera de clientes 
en un 30% anual 
durante los 
próximos cinco 
años 
Crear programas de 
fidelización que 
incentiven las ventas 
Cantidad de 
programas 
fidelización 
1 1 1 1 1 1 
 
Desarrollar estrategias 
de publicidad y 
promoción 
mensualmente 
Cumplimiento 
de las 
estrategias 
mensuales 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 
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PERSPECTIVA PESO 
OBJETIVO 
GLOBAL 
OBJETIVO 
ESPECIFICOS 
INDICADOR 
META  
2019 2020 2021 2022 2023 2024 
3. Canal de 
distribución. 
25% 
Aumentar la 
interacción con los 
clientes potenciales 
y actuales en un 
35% a través del 
desarrollo de una 
aplicación digital. 
Destinar el 50% del 
personal del área de 
sistemas para el 
desarrollo de la 
aplicación digital 
Porcentaje de 
empleados 
destinados al 
desarrollo de 
la aplicación 
100%      
Crear la aplicación 
digital para la 
interacción con los 
clientes en un plazo no 
mayor de un año. 
Desarrollo de 
la aplicación 
1      
4. Innovación y 
aprendizaje. 
25% 
Aumentar las 
competencias y 
habilidades del 
personal a través 
de programas de 
formación 
Crear plan de 
formación para los 
empleados. 
Cantidad de 
capacitaciones 
2 2 3 3 4 4 
Fuente: elaboración propia 
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    8.5 Plan de acción. 
A través del desarrollo de la matriz DOFA, se determinaron 14 estrategias que permitirán la planeación estratégica de la empresa 
Servisuministros LTDA. (Ver tabla 20) 
Tabla 20. Plan de acción 
Estrategia Acciones Indicadores Meta Responsables Tiempo de 
ejecución 
1.      Estrategia de 
transformación 
digital. 
1. Gestionar recursos humanos, 
tecnológicos y financieros. 
2. Crear área de sistemas informáticos. 
3. Desarrollar software del sistema de 
gestión integral digital para 4 areas de la 
empresa (administrativo y financiero, 
ventas, sistemas informáticos, 
Departamento de RRHH). 
Cantidad de 
modulos creados en 
el sistema de 
gestión integral 
digital. 
4 Gerente 2 años 
2.       Innovación en 
los servicios a través 
del uso de 
tecnologías de la 
información y la 
comunicación. 
1. gestionar recursos humanos, 
tecnológicos y financieros. 
2. contratación de personal para aplicativo 
digital. 
3. crear aplicación digital para mejorar la 
interaccion con los clientes. 
% de desarrollo de 
la apliacion digital 
100% Gerente 1 año 
3.       Crear plan de 
capacitación con el 
apoyo de la Camará 
de comercio de 
Cúcuta. 
1. Contactar y recibir asesoría de la 
Camará de Comercio de Cúcuta. 
2. realizar plan de capacitación del 
personal  interno y temporales. 
% Cumplimiento 
del plan de 
capacitación 
100% Area RRHH 5 años 
4.       Diseñar 
programas de 
fidelización con los 
clientes. 
1. Crear una tarjeta de puntos por la 
cantidad de servicios temporales 
contratados que generen descuentos. 
2. Descuentos por uso contratación de 
servicios a través del aplicativo digital.  
% de fidelización 50% Área de ventas 5 años 
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5.      Preparar 
estrategias de 
mercadeo para 
impulsar las ventas. 
1. realizar un esudio de benchmarking. 
2. analizar debilidades y limitaciones de 
mercadeo dentro de la organización. 
3. crear estrategias de promoción y 
publicidad. 
4. realizar seguimiento a las estrategias 
planteadas. 
% de aumento en 
ventas 
35% Área de ventas 1 año 
6.       Programa de 
evaluación de 
desempeño al 
personal. 
1. crear formato de evaluación de 
desempeño. 
2. Establecer comisión evaluadora. 
3. realizar retroalimentación de la 
evaluación. 
%  de aprobaciòn >80% Área RRHH Anual 
7.      Documentar los 
procedimientos de la 
entidad. 
1. identificar procesos. 
2. establecer formatos de procedimientos 
para cada proceso. 
3. elaborar los procedimientos. 
 
% de 
documentación 
100% Area administrativa 1 año 
8.      Crear canales de 
comunicación 
internos y externos. 
1. crear correo institucional y utilizar 
herramienta de Microsoft como team y 
planner. 
% de cumplimiento 100% Area administrativa Anual 
9.  Crear imagen 
corporativa de la 
empresa. 
1. desarrollo de manual de marca. % de cumplimiento 100% Area administrativa 1 año 
10.  Crear un área de 
gestión de proyectos. 
1. contratar personal especializado en 
formulación de proyectos. 
2. crear área de proyectos. 
3. realizar planeación de proyectos para 
mejorar el desempeño de la organización. 
Cantidad proyectos 1 Área administrativa Anual 
11.  Realizar una 
matriz de evaluación 
de riesgos y 
oportunidades. 
1. creación de la matriz de riesgos y 
oportunidades. 
2. realizar análisis de la matriz. 
3. crear acciones de mejora. 
Matriz de riesgos y 
oportunidades 
1 Gerente 1 año 
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12.  Diseñar y realizar 
desarrollo del recurso 
humano. 
1. crear programa de incentivos para el 
personal interno y temporal. 
2. diseñar políticas de beneficios que 
mejoren la salud y seguridad en el trabajo. 
Cantidad de 
incentivos y 
beneficios 
10 Area RRHH Anual 
13.  Crear sistemas de 
control y 
seguimiento. 
1. diseñar controles para la planeación 
realizada. 
2. utilizar herramientas y metodologías 
para el control y seguimiento. 
Sistema de control 
y seguimiento 
1 Area administrativa 1 año 
14. Crear valor 
agregado a los 
servicios. 
1. Realizar cadena de valor. 
2. Diseño de servicios. 
3. Presentar ventajas competitivas 
% Satisfaccion del 
cliente 
95% Gerente Anual 
15. Participar en 
licitaciones para 
contratar con 
entidades 
publicas. 
1. Buscar licitaciones. 
2. Inscribirse a las licitaciones. 
3. Anexar propuesta. 
Cantidad de 
licitaciones 
3 Gerente Anual 
16. Diversificar los 
servicios de la 
empresa. 
1. Relizar un estudio de 
Benchmarking. 
2. Seleccionar servicios que puede 
implementar la empresa. 
Cantidad de nuevos 
servicios 
1 Gerente Anual 
 
Fuente: Elaboración  propia 
 
 
A continuación se detallaran las estrategias en las que se debe  enfocar la empresa ServiSuministros para una correcta planeación 
estratégica.  (Ver tabla 21, 22, 23, 24 y 25) 
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Tabla 21. Estrategia de transformación digital  
Actuaciones 
derivadas de la 
estrategia 
Acciones Plazo Recursos Responsable 
Gestión de recursos 
humanos, 
tecnológicos y 
financieros 
Contratación de 
subgerente informático  
que dirija el área de 
sistemas, junto con la 
contratación de un 
equipo de 5 
programadores 
2 semanas $10.000.000 Area RRHH 
Adquisición de 
computadores y demás 
componentes necesarios 
para la adecuación del 
área informática 
2 semanas $15.000.000 Subgerente informático 
Elaborar un presupuesto 
para la ejecución del 
plan de transformación 
digital de la empresa 
1 semana $0 Subgerente informático 
Crear área de sistemas 
informáticos 
Adecuación del sitio 
físico para la 
estructuración del área 
de trabajo 
1 semana $5.000.000 Obrero 
Adecuación eléctrica del 
área de trabajo para el 
funcionamiento de 
computadores y demás 
artefactos como 
impresoras y escáneres 
1 semana $500.000 electricista 
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Actuaciones 
derivadas de la 
estrategia 
Acciones Plazo Recursos Responsable 
Desarrollo de manual de 
funciones para los 
integrantes del área de 
informática 
1 semana $0 Subgerente informático 
Desarrollar software 
del sistema de gestión 
integral digital para 4 
áreas de la empresa 
(administrativo y 
financiero, ventas, 
sistemas informáticos, 
Departamento de 
RRHH). 
Reunión con los 
encargados de cada área 
de la empresa para 
establecer las 
necesidades que debe 
satisfacer el software de 
gestión 
1 semana $0 Subgerente informático 
Desarrollo del plan de 
trabajo estableciendo 
módulos a desarrollar 
según lo estipulado en la 
reunión con los 
encargados de cada área 
1 mes $0 Subgerente informático 
Asignación de trabajo a 
los programadores para 
el desarrollo del 
software y su ejecución 
2 años $0 Subgerente informático 
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Tabla 22. Innovación en los servicios a través del uso de tecnologías de la información y la comunicación. 
Actuaciones 
derivadas de la 
estrategia 
Acciones Plazo Recursos Responsable 
Gestión de recursos 
humanos, 
tecnológicos y 
financieros 
Elaboración de 
presupuesto para el 
desarrollo del aplicativo 
digital 
2 semanas $0 Subgerente informático 
Adquisición de software 
especializado para el 
desarrollo de aplicativos 
digitales 
1 semana $10.000.000 Subgerente informático 
Contratación de 
personal para 
aplicativa digital. 
Reclutamiento de 
personal especializado 
en el desarrollo de 
aplicativos digitales 
3 semana $25.000.000 Área RRHH 
Establecimiento de 
manual de funciones 
para el nuevo personal 
1 semana $0 Subgerente informático 
Crear aplicación 
digital para mejorar la 
interacción con los 
clientes. 
Establecer reuniones 
periódicas con el 
personal del 
departamento de 
mercadeo y el equipo de 
trabajo del aplicativo 
digital, para establecer 
las funciones requeridas 
del software a 
desarrollar. 
1 año $0 Subgerente informático 
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Actuaciones 
derivadas de la 
estrategia 
Acciones Plazo Recursos Responsable 
Crear plan de trabajo 
para enlazar el sistema 
de gestión integral con el 
aplicativo digital 
1 semana $0 Subgerente informático 
Asignación de trabajo a 
los programadores del 
aplicativo digital para su 
desarrollo 
1 año $0 Subgerente informático 
 
Tabla 23. Plan de capacitación 
Código Fecha 
No 
de 
horas 
Inventario de 
necesidades de 
conocimiento / 
formación 
Actividades y/o 
temas a tratar 
Dirigido a 
No. de 
personas 
convocadas 
Coordinador 
asignado 
Origen Recursos 
Impacto / 
resultado 
esperado 
Mecanismo 
de 
evaluacion  
(Cualitativo 
o 
cuantitativo) 
Responsable 
de la 
evaluación 
2019-1 ene-19 2 
Orientación o 
atención al 
cliente 
Taller sobre 
ética ( calidad 
en el servicio 
cliente interno y 
externo) 
Todo el 
personal de 
planta 
15 Gerente 
in
te
r
n
o
 
 $ 150.000 
Que Todo el 
personal conozca 
a detalle y 
aplique el código 
de ética. 
Encuesta de 
satisfacción 
Talento 
humano 
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Código Fecha 
No 
de 
horas 
Inventario de 
necesidades de 
conocimiento / 
formación 
Actividades y/o 
temas a tratar 
Dirigido a 
No. de 
personas 
convocadas 
Coordinador 
asignado 
Origen Recursos 
Impacto / 
resultado 
esperado 
Mecanismo 
de 
evaluacion  
(Cualitativo 
o 
cuantitativo) 
Responsable 
de la 
evaluación 
2019-2 feb-19 5 
Orientación o 
atención al 
cliente 
Mejora continua 
al proceso de 
conocimiento 
organizacional 
(calidad en el 
servicio cliente 
interno y 
externo) 
Todo el 
personal de 
planta 
15 Gerente 
in
te
r
n
o
 
 $ 50.000 
Que el personal 
conozca los 
programas que 
se van a liderar 
en el 2018, que 
identifique el 
nuevo 
direccionamiento 
y objetivos 
corporativos 
Encuesta de 
satisfacción 
Talento 
humano 
2019-3 mar-19 16 
Trabajo en 
Equipo 
Coaching 
Laboral 
Todo el 
personal de 
planta 
15 
Cámara de 
Comercio de 
Cúcuta 
 
E
x
te
r
n
o
 
$ 5.250.000 
Que los 
participantes 
fortalezcan la 
competencia de 
trabajo en equipo 
Encuesta de 
satisfacción 
Talento 
humano 
2019-4 mar-19 1 
herramientas 
ofimáticas 
Cultura del cero 
papel 
(transformación 
digital) 
Todo el 
personal 
temporal 
45 
Cámara de 
Comercio de 
Cúcuta 
 
E
x
te
r
n
o
 
$ 
11.250.000 
Que todos los 
trabajadores de 
la entidad 
reutilicen papel y 
impriman lo 
estrictamente 
necesario 
Encuesta de 
satisfacción 
Talento 
humano 
2019-5 may-19 1 
creatividad e 
innovación 
Innovación 
Todo el 
personal de 
planta 
15 
Cámara de 
Comercio de 
Cúcuta 
 
E
x
te
r
n
o
 
$ 750.000 
Aumentar las 
competencias de 
innovación de 
los participantes 
Encuesta de 
satisfacción 
Talento 
humano 
2019-6 jul-19 1 
creatividad e 
innovación 
Taller de 
innovación 
Todo el 
personal de 
planta 
15 
Cámara de 
Comercio de 
Cúcuta 
 
E
x
te
r
n
o
 
$ 2.250.000 
Aumentar las 
competencias de 
innovación de 
los participantes 
Encuesta de 
satisfacción 
Talento 
humano 
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Código Fecha 
No 
de 
horas 
Inventario de 
necesidades de 
conocimiento / 
formación 
Actividades y/o 
temas a tratar 
Dirigido a 
No. de 
personas 
convocadas 
Coordinador 
asignado 
Origen Recursos 
Impacto / 
resultado 
esperado 
Mecanismo 
de 
evaluacion  
(Cualitativo 
o 
cuantitativo) 
Responsable 
de la 
evaluación 
2019-7 oct-19 120 
Estrategia de 
comunicaciones 
Optimización de 
recursos 
(transformación 
digital / 
estrategia global 
de 
comunicaciones) 
Todo el 
personal de 
planta 
15 
Cámara de 
Comercio de 
Cúcuta 
 
E
x
te
r
n
o
 
$ 150.000 
Aumentar las 
habilidades en 
los participantes 
conociendo 
todas las 
herramientas 
para optimizar 
los recursos 
Encuesta de 
satisfacción 
Talento 
humano 
2019-8 nov-19 96 
creatividad e 
innovación 
Diplomado 
virtual de 
transformación 
digital 
Gerente 1 
Universidad 
de la Sabana 
 
E
x
te
r
n
o
 
$ 2.900.000 
Aumentar las 
habilidades en 
los participantes 
conociendo 
todas las 
herramientas 
para optimizar 
los recursos 
Encuesta de 
satisfacción 
Talento 
humano 
2019-9 nov-19 96 
Habilidades 
comerciales 
Diplomado 
Virtual de 
Marketing 
estrategico 
Responsable 
de 
Mercadeo 
1 
Universidad 
de la Sabana 
 
E
x
te
r
n
o
 
$ 2.900.000 
Aumentar las 
habilidades en 
los participantes 
conociendo 
todas las 
herramientas 
para optimizar 
los recursos 
Encuesta de 
satisfacción 
Talento 
humano 
Total $ 25.650.000   
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Tabla 24. Plan de mercadeo 
 
Acciones Indicadores Meta Recursos Responsables 
Tiempo de 
ejecución 
Realizar un estudio de Benchmarking 
1. Identificar las organizaciones que 
posean las mejores prácticas y ver 
si efectivamente la comparación 
pudiera servir. 
2. Implantar las nuevas practicas 
identificadas a la organización. 
Cumplimiento 100% Humanos Gerente 2 años 
Crear pagina web Cumplimiento 100% $5.000.000 Gerente 1 año 
Formular contenido de valor para la 
pagina web: 
 
1. Redactar información. 
2. Establecer proceso para 
generación de ideas de contenido. 
3. Calanderizar las publicaciones 
4. Crear contenido audiovisual con 
la ayuda de una empresa de 
publicidad. 
Cantidad de 
publicaciones 
12 $0 Gerente Anaul 
Redes sociales 
1. Crear fan page en Facebook. 
2. Utilizar las herramientas como 
canva para personalizar la fan 
page. 
3. Crear contenido. 
Número de 
seguidores 
300 $1.200.000 Gerente Anual 
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4. Realizar campañas pagas en 
Facebook.  
5. Programar las publicaciones en 
las redes sociales. 
 
 
Tabla 25. Plan de fidelización 
Acciones Indicadores Meta Recursos Responsables 
Tiempo de 
ejecución 
1. Crear una tarjeta de puntos por la 
cantidad de servicios temporales 
contratados que generen descuentos. 
 
Cantidad de 
clientes 
50 $5.000.000 Gerente 2 años 
2. Descuentos por uso contratación de 
servicios a través del aplicativo digital. 
Cantidad de 
clientes 
50 $6.000.000 Gerente 1 año 
3. Enviar al correo electrónico de 
los clientes mensajes en fechas 
especiales (navidad, aniversarios) 
Cantidad de correos 100 $0 Gerente Anaul 
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Acciones Indicadores Meta Recursos Responsables 
Tiempo de 
ejecución 
4. Retroalimentación del servicio, 
ofrecer garantía.  
Satisfacción 90% $1.000.000 Gerente Anual 
Total $12.000.000   
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Conclusiones 
 
La empresa Servisuministros E.S.T LTDA se ha mantenido en el mercado debido a que cuenta 
con clientes que se han fidelizado y tambien al excelente servicio que ofrecen a sus usuarios, sin 
embargo esto no ha sido suficiente por lo que han tenido periodos de crisis donde las ventas han 
disminuido logrando solo el punto de equilibrio en la ejecución de sus operaciones. 
Para realizar el plan estratégico se inicio con un análisis interno que determinó las fortalezas y 
debilidades de la organización, en el análisis se observó que la empresa cuenta con fortalezas como 
el nivel académico del talento humano, experiencia, liquidez, habilidad para competir con precios 
y capacidad para satisfacer la demanda; como debilidades se encontraron que no tienen ningún 
proceso documentado, no tienen programas de innovación, sus servicios no ofrecen ningún valor 
agregado a los clientes por lo que es fácil perderlos.  
En el análisis externo se encontraron oportunidades y amenazas en las cuales se logró guiar la 
organización para la generación de estrategias entre ellas se encuentran oportunidades en 
tecnologías, apertura económica y el apoyo de la cámara de comercio para la gestión de programas 
de innovación.  A partir de los análisis interno y externo realizados se crearon estrategias a través 
de una matriz DOFA que determinó básicamente que la empresa debe enfocarse en 4 perspectivas: 
clientes, transformación digital, canal de distribucion e innovación.  
Para direccionar la empresa se realizaron la misión, visión y objetivos corporativos que surgen  
a partir del análisis DOFA realizado y para hacer frente a las variables externas e internas que 
afectan negativamente el desarrollo de la organización, así como aprovechar las fortalezas y 
oportunidades que brinden la posibilidad de sortear las dificultades y puedan plantearse estrategias 
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que logren los objetivos propuestos dentro de la empresa. Finalmente se desarrolló un plan de 
accion que ayude a la empresa a cumplir con las estrategias propuestas con el fin de mejorar su 
competitividad, posicionamiento y ingresos por ventas. 
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Recomendaciones 
A través de la pasantía realizada se pudo logró contruir el plan de direccionamiento estratégico 
que nace a partir del análisis interno y externo de la empresa Servisuministros E.S.T. Ltda.; se tuvo 
en cuenta el perfil de debilidades y fortalezas para generar las estrategias necesarias que hicieran 
frente a las amenazas externas y a las debilidades internas de la compañía, con el fin de mejorar 
su perfil competitivo y su posicionamiento en el mercado. 
Deberán tomarse en cuenta las siguientes recomendaciones para complementar el plan 
estretegico propuesto: 
• Mejoramiento tecnológico a través de la creación de un área de sistemas informáticos con 
el fin de desarrollar el sistema integral de gestión y un aplicativo digital que sea el canal de 
distribución e interacción con los clientes actuales y futuros. 
• Establecer planes de capacitación y desarrollo que mejoren el perfil y las competencias de 
los trabajadores internos y temporales de la empresa. 
• Diseñar e implementar el sistema de gestión de calidad ISO 9001 de 2015. 
• Implementar la tecnologia BPM (Bussiness Process Managment) que es un software 
empresarial que mejora los procesos internos haciendo el desarrollo de las actividades más 
eficiente, así como también la agilización de procesos y mejora en la captación y reclutamiento 
del personal temporal que desarrollara los servicios ofrecidos por la empresa. 
• Realizar seguimiento presupuestal de las estrategias propuestas. 
• Realizar procedimientos de control que permitan una retroalimentación positiva que derive 
en acciones de corrección donde sea necesario. 
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Anexo 1. Encuesta 
UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL CUCUTA 
FACULTAD DE INGENIERIA 
INGENIERIA INDUSTRIAL 
 
 
INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN APLICADO EN LA EMPRESA SERVISUMINISTROS 
E.S.T. LTDA 
OBJETIVO: Recolectar información que determine el perfil de capacidad interna desde las categorías de 
dirección, competitividad, finanzas, tecnología y talento humano cuya finalidad sea elaborar el plan 
estratégico de la empresa.  
INSTRUCCIONES: Escriba una equis (X) solo una o varias de las alternativas que se presentan en cada 
una de las preguntas, ó complete según estime usted conveniente. 
 
CAPACIDAD DIRECTIVA 
1. ¿Qué acciones realiza para mantener una buena imagen corporativa? 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Actividades internas (celebraciones 
fechas importantes) 
X 
b. Patrocinio de eventos regionales.  
c. Actividades externas de 
responsabilidad social. 
 
d. Otro ¿Cuál?  
 
2. ¿con que direccionamiento estratégico cuenta la empresa?  
OPCIÓN Marque (x) 
a. Misión   x 
b. Visión  x 
c. Objetivos   
d. Si cuenta con los anteriores ¿estos se 
socializan con los miembros de la 
organización? 
No 
e. Estrategias para el cumplimiento del 
propósito de la empresa. 
No 
f. Nada  
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3. ¿Cuál es la estructura organizacional? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. ¿Cómo realiza la comunicación interna de la empresa? 
 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Correo electrónico  X 
b. Llamada telefónica X 
c. Formatos (cartas, actas, memorandos)  
d. Otro ¿Cuál?  
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5. ¿Cómo realiza el control de los procesos?  
 
OPCIÓN Marque (x) 
a. a través de formatos establecidos.  
b. A través de informes periódicos.   
c. No realiza control. x 
d. Otro ¿Cuál?  
 
 
6. ¿Cómo la alta dirección orienta a sus empleados? 
 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Charlas motivadoras X 
b. capacitaciones  
c. premios por cumplir metas  
d. otro ¿Cuál?  
 
 
7. ¿Cuándo hay crisis que acciones toman para mantener el control? 
Se reúnen los directivos para a través de consenso llegar a una solución. 
 
 
 
 
 
8. ¿Qué acciones realiza para responder a la competencia? 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Descuentos. x 
b. Campañas publicitarias.   
c. Innovando en el servicio.  
d. Otro. ¿Cuál?  
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9. ¿evalúa el riesgo dentro de su organización?  
 
  
 
 
 
 
10.  ¿usa indicadores de gestión para el cumplimiento de metas? 
 
a. Si 
b. No 
 
11. ¿usa metodologías aceptadas en la literatura para realizar la planeación estratégica? 
 
a. Si. ¿Cuáles? 
______________________________________________________________________ 
b. No. ¿Porque no las usa? Rta/ porque el negocio se a llevado empíricamente y no a través de 
lineamientos estratégicos 
  
12. ¿Existen procedimientos documentados que permitan a los empleados sus funciones y /o 
responsabilidades? 
 
a. Si 
b. No 
Las funciones se explican verbalmente. 
13. ¿Se tiene en cuenta la opinión de los empleados en la toma decisiones? 
  
a. Si 
b. No  
 
 
CAPACIDAD COMPETITIVA 
14. ¿Quién es su competencia? 
TEMPORAL S.A  
Tempocaribecol S.A.S.   
Activos S.A.S.   
 
 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
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15. ¿Ha estudiado las fortalezas y debilidades de la competencia?  
 
a. Si ¿Cuáles? 
________________________________________________________________________ 
b. No 
 
16. ¿Cómo llegan los clientes a la empresa? 
OPCIÓN Marque (x) 
Visitas de la empresa dando a conocer el portafolio de productos X 
Por página web  
licitación X 
Por recomendación de otros clientes X 
Otro. ¿Cual?  
 
17. Participan en ferias empresariales regionales, nacionales o internacionales 
a. Si. 
Cuales?_________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
______________________________________________________________ 
b. No 
 
 
18. Como se fija el precio de venta. 
 
OPCIÓN Marque (x) 
Según costos de la empresa X 
De acuerdo a la estrategia de marketing  
Según la capacidad de pago de los clientes  
Según el valor agregado del producto (precios altos)  
Otro. ¿Cual?  
 
19. ¿cómo se realiza la publicidad? 
Voz a voz de clientes y correos electrónicos. 
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20. ¿tienen página web y que tan efectiva es? (1 inefectiva, 2 poco efectiva, 3 efectiva, 4 muy 
efectiva) 
 
 
 
 
 
 
 
21. La empresa realiza estudio de mercado para ofrecer un nuevo producto 
 
 
 
 
 
 
22. ¿Cómo mantiene retroalimentación con los clientes? 
OPCIÓN Marque (x) 
Encuestas vía correo electrónico  
Llamada telefónica x 
No mantiene  
Otro. ¿Cual?  
 
 
 
 
 
23. ¿Cuál es el proceso que seguir por el cliente no está conforme con el servicio? 
No existe un proceso definido por escrito, pero si sucede se toma nota de su inconformidad y se busca una 
solución, ya sea cambiando al temporal pero nunca se hace devolución del dinero. 
 
24. ¿Evalúa a sus proveedores y tiene registros que lo demuestren? 
 
 
 
 
 
 
OPCIÓN Marque (x) 1 2 3 4 
a. Si      
b. No x     
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
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25. ¿realiza evaluación de satisfacción del cliente? 
 
 
 
 
Si su respuesta es sí cual es el nivel de satisfacción de los ¿clientes? _______________ 
 
26. ¿Cuál es la ventaja competitiva de su empresa frente a la competencia? 
La ventaja competitiva es nuestra experiencia y que hemos trabajado con empresas o entidades reconocidas: 
E.S.E HOSPITAL JUAL LUIS LONDOÑO DE EL ZULIA 
AGUAS KPITAL 
E.S.E  REGIONAL NORTE TIBU 
E.S.E HOSPITAL JORGE CRISTO SAHIUM DE VILLA DEL ROSARIO 
CONJUNTO CERRADO CONDOMINIO PRADOS DEL ESTE 
E.S.E HOSPITAL MENTAL RUDESINDO SOTO DE CUCUTA 
COMFAORIENTE 
CICLO REPUESTOS LARA 
 
27. ¿Realiza inversión es innovación y desarrollo para el desarrollo de nuevas metodologías que 
mejoren el servicio prestado? 
 
 
 
 
28. ¿Cuál es el porcentaje de utilidad de su negocio? 
 
 
Actualmente nuestro porcentaje de utilidad es del 30% 
 
 
 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
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CAPACIDAD FINANCIERA 
 
29. ¿La empresa tiene capital disponible para realizar inversiones? 
 
 
 
30. ¿la empresa ha realizado créditos? 
c. Si. Para que se ha utilizado el 
dinero?__________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
_____________________________________________________________ 
d. No 
 
 
31. ¿la empresa tiene indicadores financieros? 
 
OPCIÓN Marque (x) 
SI  
NO x 
 
Si su respuesta es sí ¿Qué indicadores financieros tiene y cuáles son sus resultados? 
 
 
 
 
 
32. ¿Cómo es la estabilidad de los costos? 
Los costos son estables casi contantes. 
 
 
 
 
 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
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33. ¿puede competir con precios? 
 
 
 
 
 
 
 
34. ¿Para la empresa es fácil salir al mercado a vender? 
 
 
 
 
 
 
 
 
35. ¿Cómo se lleva la contabilidad de la empresa? 
 
 
 
 
36. La empresa cuenta con acreditación en: 
 
OPCIÓN Marque (x) 
ISO 9001  
ISO 14001  
ISO 45001  
Ninguno x 
Otro. ¿Cual? _______  
 
 
 
 
 
 
 
OPCIÓN Marque (x) 
c. Si x 
d. No  
OPCIÓN Marque (x) 
c. Si x 
d. No  
OPCIÓN Marque (x) 
a. Personal contratado 
 
 
b. Subcontratación. Nombre de la empresa o contadora: X (independiente) 
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37.  La empresa ha participado en algunos de los siguientes programas de fondos de financiación. 
 
OPCIÓN Marque (x) 
Innova  
Colciencias  
Venture  
Pro empresas  
Innpulsa_____  
Otro. ¿Cual?  
No ha participado x 
 
38.  ¿la empresa cuanta con indicadores de gestión para medir el cumplimiento de las metas 
propuestas? 
 
 
 
 
 
 
 
 CAPACIDAD TECNOLOGICA 
 
39. La empresa tiene un departamento de investigación, innovación y desarrollo (I+D) 
 
 
 
 
 
 
 
40. ¿La empresa destina un fondo para la innovación de sus productos? 
 
 
 
 
 
 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
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41. ¿Con quién realiza proyectos de desarrollo tecnológico? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
42. ¿Qué innovaciones han desarrollado en sus servicios?  
No se han realizado innovaciones en los servicios. 
 
 
 
 
43. ¿Realizan investigación de mercados? 
 
 
 
 
 
 
 
44.  ¿han asistido a conferencias, congresos, ferias donde traten de nuevas metodologías que ayuden a 
innovar en el servicio? 
 
 
 
 
 
Si. 
¿Cuales?_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________________________________________ 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Sena  
b. Universidades  
c. Cámara de 
comercio de 
Cúcuta 
 
d. Otro ¿Cuál?  
e. Con nadie x 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
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45. ¿la empresa cuenta con un diseñador que agregue valor a los servicios? 
 
 
 
 
46. ¿Los equipos o tecnología manejada son adecuadas para desarrollar los procesos y para ser 
competitivo? 
 
Si contamos con los recursos tecnológicos necesarios tales como computadores, teléfonos y celulares 
inteligentes. 
 
CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO 
47. ¿Cómo dan a conocer las vacantes dentro de la organización? 
OPCIÓN Marque (x) 
Página Web  
A través de Recomendación de empleados de la empresa  
Agencias de empleo x 
Otro. ¿Cuál? ______________________ Periódico 
Página Web  
 
48. ¿tienen convenios con bolsas de empleo? ¿Cuál? 
NO 
 
 
 
49. ¿Realizan un proceso de inducción a los nuevos trabajadores? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si X 
b. No  
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50. ¿Cómo se realiza el proceso de capacitación para los nuevos empleados? 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Observación  
b. Equipo de trabajo  
c. Supervisor/tutor X 
d. Otra. ¿Cuál?  
 
 
 
51. ¿Se les hace capacitaciones periódicas a los empleados de la organización? ¿Cada cuánto? 
 
 
 
 
 
 
 
52. ¿La empresa cuenta con una Matriz de Riesgos laborales?  
 
 
 
 
 
 
53. ¿la empresa da dotación de elementos de protección personal a los trabajadores? 
 
 
 
 
 
 
54. ¿las actividades de capacitación se realizan a través de alguna institución educativa? ¿cuál? 
 
A través de la caja de compensación comfaoriente. 
 
 
 
 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si 1 vez al año 
b. No  
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si  
b. No x 
OPCIÓN Marque (x) 
a. Si x 
b. No  
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55. ¿En su empresa, con qué frecuencia realiza el proceso de contratación? 
Tipo de personal Opciones 
Alta dirección. 
a. Una vez al mes. 
b. Una vez semestral. 
c. Una vez al año. 
d. Cada vez que sea necesario. 
Mandos medios. 
a. Una vez al mes. 
b. Una vez semestral. 
c. Una vez al año. 
d. Cada vez que sea necesario. 
Nivel operativo. 
a. Una vez al mes. 
b. Una vez semestral. 
c. Una vez al año. 
d. Cada vez que sea necesario. 
 
56. ¿Qué tipos de contrato realiza en su empresa? 
 
Tipo de personal Opciones 
Alta dirección. 
a. Termino definido. 
b. término indefinido.  
c. Por obra o labor. 
d. prestación de servicios. 
Mandos medios. 
a. Termino definido. 
b. término indefinido.  
c. Por obra o labor. 
d. prestación de servicios. 
Nivel operativo. 
a. Termino definido. 
b. término indefinido.  
c. Por obra o labor. 
d. prestación de servicios. 
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57. ¿Qué tipo de formación tienen los empleados de su empresa? 
Tipo de personal Opciones 
Alta dirección. 
a. Carrera Universitaria. 
b. Profesional con especialización 
c. profesional con maestría 
d. profesional con doctorado 
e. Profesional con Postdoctorado.  
 
Mandos medios. 
a. Técnico. 
b. Tecnólogo.  
c. Carrera Universitaria. 
d. profesional con especializaciones y maestrías. 
 
Nivel operativo. 
a. Bachiller. 
b. Técnico. 
c. Tecnólogo.  
d. Ninguno. 
 
 
58. ¿qué rangos de salarios tiene su empresa para cada tipo de personal? 
Tipo de personal Opciones 
Alta dirección. 
a. menos de $1.000.000 
b. entre 1.000.001 y 2.000.000 
c. entre 2.000.001 y 3.000.000 
d. entre 3.000.001 y 4.000.000 
e. más de 4.000.000  
Mandos medios. 
a. menos de $1.000.000 
b. entre 1.000.001 y 2.000.000 
c. entre 2.000.001 y 3.000.000 
d. entre 3.000.001 y 4.000.000 
e. más de 4.000.000  
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Nivel operativo. 
a. menos de $1.000.000 
b. entre 1.000.001 y 2.000.000 
c. entre 2.000.001 y 3.000.000 
d. entre 3.000.001 y 4.000.000 
e. más de 4.000.000  
 
 
